اطي الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


فند إدارة فندفية 


کے 


الحمد E‏ والصلاة والسلام على من لا نبي بعده» محمد وعلى آله وصحبه»› ویعد : 


تسعى المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني لتأهيل الكوادر الوطنية المدربة القادرة على 
شغل الوظائف التقنية والفنية والمهنية المتوفرة 2 سوق العمل» ويأتي هذا الاهتمام نتيجة للتوجهات 
السديدة من لدن قادة هذا الوطن التي تصب ب2 مجملها نحو إيجاد وطن متكامل يعتمد ذاتيا على موارده 
وعلى قوة شبابه المسلح بالعلم والإيمان من أجل الاستمرار قدما ب2 دفع عجلة التقدم التنموي» لتصل بعون 
الله فا ل لاف الدول اده اغا 


وقد خطت الاإدارة العامة لتصميم ي خطوة إيجابية تتفق مع التجارب الدولية المتقدمة 
ے2 بناء البرامج التدريبية» وفق أساليب علمية حديثة ثة تحاڪي متطلبات سوق العمل بكافة تخصصاته 
لتلبي متطلباته 4 وقد تمثلت هذه الخطوة 2 مشروع إعداد المعايبر المهنية الوطنية الذي یمثل الرڪيز 
الآساسية 2 بناء البرامج التدريبيةء إذ تعتمد المعايير 2 ت على تشكيل لجان تخصصية تمثل سوق 


ال وا ا ق و ا ی ت ی الو ا ن ا 
تفرضهٍِ متطلبات سوق العمل»› > لتخرح هله اللجان 2 النهاية بنظرة متكاملة لبرنامج تدريبي آآڪٽر 
العاف حر لعفل تر زا تي مات اة 


وتتتاول هذه الحقيبة التدريبية إدارة فندفية لمتدربي قسم فندقة ' للكليات التقنية موضوعات 

والادارة العامة لتصميم وتطوير المناهج وهی تضصعح بن يديك هذه الحقيبة التدريبية تمل من الله عز 
وجل آن تسهم بشكل مباشر ب تأآصيل المهارات الضرورية اللازمة» بأسلوب مبسط يخلو من التعقيد› 
وبالاستعانة بالتطبيقات والآشكال التی تدعم عملية اكتساب هذه المهارات. 


والله نسأل أن يوفق القائمين على إعدادها والمستفيدين منها لما يحبه ويرضاه» إنه سميع مجيب 
اوغا 


الادارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


التخصص فند نة 


فند إدارة فندفية 


۰ 


لمهید 
لا يخفي أن السياحة أصبحت مورد سريع للعملات الحرة ب4 كثيرمن الدول و خاصة الدول النامية 
التي تعتبرها خير مورد و عماد لاقتصادها الوطني. قالت منظمة السياحة العالمية أن السياحة سوف تصبح 
أضخم صناعة ب2 العالم كما أنها أهم مورد للعملات الصعبة و أن هذه الصناعة توفر العمل لمائتي مليون 
شخص حول العالم و أن ضرائب النشاط السياحي تمد الحكومات بمئات الملايين من الدولارات. 

تعتبر صناعة الفنادق ركنا أساسياً من أركان السياحة وناجحاً خاصة إذا توفرت فيها الإدارة التي 
تطبق الأسس العلمية الصحيحة للادارة والتنظيم » فهي تستحوذ على نصيب الأسد من ميزانية الضيف › 

حيث أن الدراسات والآبحاث تبين آن الفرد الذي يزور دولة ما ينفق 1۳٠,۹۹‏ من ميزانيته على الفنادق . 
إن تحليل إحصائيات الفنادق ك معطم يلدان العالم الثالث يبين أن عذد القتادق ألكلية قد آزذاد 
فيها 4 السنوات الأخيرة بنسب متفاوتة وذلك نظرا لأهميتها المتنامية لأفراد المجتمع والاقتصاد الوطني 
التي تكمن ب المحاور التالية : توفير الخدمات للأفراد “والحصول على الإيرادات والعملة الصعبة › 

وتآمين قرضن العمل > وثطيم وتذريت الأفراد:العاملن ع مجالات الفندقة » ونتمية الفاطق الجغراضة : 
أصبحت الخدمات الفندقية ب4 تطور دائم ب4 مدن المملكة العربية السعودية وأصبحت الفنادق تسعي 
جاهدة إلى رفع مستوى الأداء الفندقي عن طريق تطوير خدماتها بصورة مستمرة ب4 سوق تسوده المنافسة 
حيث أن الفنادق أصبحت جزء من عالمنا الذي يشهد تطورات سريعة 2 مجالات الخدمات بالاعتماد على 

رفع مستوي كفاءة الموظفين و بالتالي تحقيق جودة الخدمات التي هي آساس زيادة المبيعات الفندقية. 
هذه الحقيبة سيساعدك كمتدرب على فهم أنواع الفنادق وأقسامها المختلفة وطبيعة العمل الفندقي 
ب4 صورة مبسطة وسهلة القراءة. تبعاً لہذه الأهمية » فقد أعدت هذه الحقيبة التدريبية لتلبي متطلبات 
دراسة مادة إدارة فندقية ومكونة من خمس وحدات تدريبية لتساعد المتدرب 2 زيادة معارفه و تتمية 
مهاراته وقدراته 4 فهم مبادئ الإدارة الفندقية» ونأمل أن يستفيد المتدرب من المادة العلمية الموجودة ك 
هذا الا جت أن الف العام من كر اة هده اليب النذرمة هو ريف ا تدرب يانرا الفتادق 
المختلفة والأقسام الموجودة بها وطبيعة عمل ونشاط كل قسم 2 خلال ٤١‏ ساعة دراسية. 


إدارة فندفية 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 


فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
الجدارة: 
المهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 


لإمكانية تحقيق رغبات النزيل. 
المدف الإجرائي للمهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل من آجل تنظيم العمل 
الأهداف: عندما تكمل هذه الوحدة يكون باستطاعتك : 
أ- أن تعطي فكرة عن التطور التاريخي لصناعة الفنادق بطريقة تحريرية أو شفوية 4 خلال ثلاث 
دقائق. 
- أن تصف أهمية ومفهوم وخصائص صناعة الفنادق وعلاقتها بصناعة السياحة ومكونات 
ضقاغة السياخة والسفر يطرقة زنر أو شفودة تة خلال خن داق 
"- أن تصيغ أهم متطلبات النجاح والمشكلات التي تواجه صناعة الفنادق بطريقة تحريرية أو 
شفوية 4 خلال خمس دقائق. 
مستوى الأداء المطلوب: لا تقل نسبة إتقان هذه الجدارة عن *۸/ 
الوقت المتوقع للتدريب: ذمانية ساعات 
الوسائل المساعدة: 
-١‏ استخدام التعليمات 2 هذه الوحدة 
1- استخدام وسيلة عرض إلكترونية لإظهار شرح المدرب 
متطابات الجدارة: 


- طا آنه لا يوجد شئ قبل هذه المهمة يجب التدرب على جميع المهارات لأول مرة. 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 


فند إدارة فندفية صناعة الفنادق 
الوحدة التدريبية الأولى 
صناعة الفنادق 
د التطور التاريخي لصناعة الفنادق 


The Historical Development of the Hotels Industry 
تعد صناعة الفنادق من الصناعات القديمة جدا, فظهور الفنادق 2 العصور القديمة ارتبط وثيقا بظهور‎ 
الضيافة نفسها ونشوئها , حيث كانت الضيافة 2 العالم القديم تقتصر ب الأصل على إشباع حاجة‎ 
المسافر العابر. سواء آكانت هذه الحاجة لزيارة آم لتجارة. بيد آن توثيق العلاقات وتزايدها بين المدن , وما‎ 
استتبع ذلك من كثرة الأسفار وتعدد الحاجات التي تتطلب إنشاء النزل السكنية العامة لتقي بهذه‎ 
الأغراض ولا سيما 2 المدن التي أصبحت مراكز تجارية هامة.‎ 
إن تحليل التطور التاريخي لصناعة الفنادق يبين آن الفندقة قبل آن تصل إلى هذا المستوى من‎ 
: التطور ج الوقت الحالي مرت بثلاث فترات وهي‎ 


Hotels in 01d 4g¢s الفندقة 2 العصور القديمة‎ - ١ 


E‏ الفندقة ج الشرق القديم: 
الفنادق ليست ے الواقع سوى نزل < ت لاستضافة المسافرين» ولعل ما يؤيد قولناهذاهو 


الإصطلاح اللاتيني للفندق وهو "105141" الذي اشتقت كلمة "10)٥1"‏ التي تعبر حاليا عن الفندق 
2 اللغة الفرنسية. كما اشتقت منه كذلك كلمة "٥أ1مء10"‏ الإيطالية القديمة ومن ثم "ء)1مءئ0" 
الحديثة وكلمة "10٥"‏ الفرنسية وكلاهما تعني الضيف وهي تطلق على نزيل الفندق. 

الضيافة أصلا كانت من أعظم مآثر الحضارة القديمة ولا سيما 2 الشرق القديم ولعل هذا هو السبب 2 
تأخر ظهور الفنادق 2 بلاده» وتبين الدراسات التاريخية لبلدان الشرق القديم أن البلدان العربية بالفت 2 
إكرام الضيف حتى آصبحت الضيافة العربية ب2 العالم كلمة مضرب الأمثال. كان علية القوم عند 
العرب يوقدون النيران ليلا فوق قمم الجبال العالية ليراها المسافر من بعيد فيتجه نحوها ليجد الدفء 
والمأوى والمأكل دون مقابل » وثمة رآي يرى أن الفندقة ظهرت 4 الشرق القديم قبل ظهورها ك القارة 
الأؤرسة جزمن طول ولیس تى هذا أن اتفشارها كان انتشارا عام وطيعيا بالتى الذي راطاه 2 غيزها 


من باقي الشعوب القديمة. 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 

فند إدارة فندفية 

ب - الفندقة عند الإغريق: 

إن الفندقة العامة أي الضيافة لم تعرف عند الإغريق القدماء 2 بادئ الآمر . لأنهم كانوا يشتهرون 
بكرم الضيافة مثلهم مثل باقي الشعوب الشرقية المتاخمة لهم» ذلك لأن الإغريق القدامى كانوا على 
اتصال وثيق بآهل الشرق القديم ومصر بصفة خاصة حيث تبادلوا العلوم والمعارف. نرى آن الفندقة القديمة 
ا و کا ا ا 
ج - الفندقة عند الرومان: 

الفندقة عند الرومان لم تأت بجديد على ما أتت به الفندقة الإغريقية من الناحية النوعية إلا أننا نرى 
أنها فاقت هذه الآخيرة بن صقلتها ونظمتها من الناحيتبن الشكلية والقانونية. 

فالمعروف آن روما غزت العالم القديم بجيوشها وبقانونها › فزال الغزو العمسكڪري وبقي القانوني› 

فالقانون الروماني غزا العالم القديم والحديث بنظمه وأحكامه» وهو ب2 هذه الناحية لم يغفل الفندقة 
ذلك أن اغلب الأحكام القانونية التي تضمنتها القوانين المدنية للدول الحديثة يرجع أصلها إلى القانون 
الروماني» إذ القانون الروماني هو القانون القديم الوحيد الذي نظم صناعة الفنادق بصفة خاصة. 

ولا يخفى آن الحكام والمشرعين الرومان كانوا يتحرون الشدة والقسوة عند سنهم التشريعات 
الفندقية لكي تكون رادعة لأصحاب الفنادق ولضمان سلامة المسافرين. 

رأينا ن الفندقة لم تعرف 2 الشرق القديم إلا عندما كانت الجنود تحتاج خلال سيرها إلى ملاجئ 
تآويها ليلا من الضواري وتحميها نهار من حرارة الشمس» فكان الحكام والسلاطين يقيمون لهم ج 
طريقهم مبان جماعية 4 قلب الصحاري على مسافات متباعدة وبقدر الإمكان يختارونها قرب منابع 
المياه. وكان يطلق على هذه النزل لفظ 031013٥"‏ ". هذه النزل لم تكن سوى استراحات تتكون من 
فناء كبير محاط من جميع جوانبه بفرف مفروشة. مخصصة لإيواء الأغراب دون مقابل. فهي خالية من 
الفراش والزاد . وكان لزاما على المسافر أن يأتي بهما معه» وقد عم انتشار هذه النزل بعد الفتوحات 
وأصبحت تستعمل من قبل المسافرين سواء أكانوا أفراد أم قوافل» فعرفت 2 بلاد شرق البحر الأبيض 
المتوسط مثال القسطنطينية وبلاد الفرس و سائر البلدان العربية بآم خان. آما 4 بلاد شمال آفريقيا 
(جنوب البحر البيض المتوسط) فقد عرفت باسم منزل أو كرفان سراي, لأنها أصبحت بعد الفتوحات 
الرومانية تعد لإيواء القوافل والمسافرين 

وقد آنشئت بعد ذلك خانات على مشارف المدن وداخلها » يأوي إليها الجند العائدون والتجار 
والمسافرون. هذه النزل كانت عبارة عن نزل للمواطنين يحولونها إلى خانات يستقبلون فيها الجنود 
المنتصرين العائدين من ميدان الحرب والمحملين بالغنائم , فيقدمون لهم ما لذ وطاب من طعام وشراب 


ك 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 

فندفة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
بقصد ابتزاز أموالہم. كان يطلق على هذا النزل لفظ "۷14ا٥1١۲٥01۷".‏ 2 نهاية هذا العرض الموجز 
للفندقة 2 العصور القديمة. لابد من الإشارة إلى أن الخان يتكون 2 تلك العصور من غرف نوم ومخزن 
وبر ماء و إسطبل للحيوانات. 


۲ - الفندقة 2 العصور الوسطى Hotels in medieval ages‏ 
تعتبر العصور الوسطى هي بداية تطور صناعة الفنادق حيث كانت تلك الفترة طويلة ورافقتها ظروف 
اقتصادية وتجارية وصناعية عديدة آثرت عليها كثرا. وآخذت الفنادق تغزو المدن الكبرى وتحل محل 

الات دن الخ 

ففي العصور الوسطى كانت المسيحية قد انتشرت وعمت القارة الأوربية وتميزت التقاليد الدينية 
وقتئذ بما عرفت به من حب للمستقبل بكرم الضيافة واعتبرته آحد الواجبات الدينية. 

بيد أن هذه الضيافات الخاصة لم تستمر طويلا نظرا لتزايد الأسفار سواء أكانت لتجارة آم لتأدية 
فرض الحج....الخ الأمر الذي أدى إلى انتشار الفندقة العامة 2 المدن تبعا لتطور طرق المواصلات ووسائل 
النقل نتيجة لاختراع الآلات البخارية والسيارة والدرجات النارية والسكك الحديدية. 

وأهم ما تمتاز به العصور الوسطى هو تطور وتحول الخان البدائي الذي كان يتكون من غرق نوم 
درجة آولى وغرف نوم مخصصة لطاقم السائقين (غرفة آو غرفتين كبيرتين) وحانة وفسحة 4 الوسط 
وكذلك إسطبل للحيوانات إلى فندق كبير وانتشاره داخل المدن , وكانت هذه الفنادق الأولية مقسمة 
إلى غرف صغيرة وبسيطة لإيواء الفقراء وغرف جيدة لإيواء الأغنياء وكانت غرف الأغنياء كبيرة وذو 

أثاث فاخر وب بعض الأحيان توجد فيها فسحة إضافية لتقديم الطعام. 
وهكذا أنشئت الفنادق الكبيرة 2 العواصم , ولأول مرة ظهر اسم الفندق على لافتات كبيرة معلقة 
على شرفتها مثل فندق سكك الحديد وهنا بد هذا البناء الجديد يآخذ طرازا معينا يتفق مع متطلبات 
الخدمة وسهولتها. وأصبحت الصالة العمومية 2 الطابق الأرضي و الأدوار العليا أصبحت الغرف عبارة 

عن وحدات متشابهة. 

وتشير المراجع النظرية المتخصصة إلى آن الفنادق 4 العصور الوسطى ڪانت تتڪون من عدد ڪبير 
من الغرف تستوعب أحيانا ما بين ٠١١- ٠٠١‏ شخصا ولم يكن باستطاعة الفندقي وأسرته الصغيرة أن 
يقوم بخدمة هذا العدد الكبير من الضيوف فلجاً إلى مساعدة آخرين ليعملون 2 المطبخ والمطعم وخدمة 
الطوابق بعد أن كان الخان يدار من قبل مالك الخان وأفراد أسرته وهكذا ظهر التخصص المهني ك 
صناعة الفنادق ونشاته الأولى لعلم الفنادق. 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 

فند إدارة فندفية کا 
۳ - الفندقة 2 العصور الحديڈة Hotels (0day‏ 

أصبحت صناعة الفنادق 2 العصر الحالي صناعة فريدة ومتميزة لها خصائصها وآنظمتها وتقافتها 
وقوانينها وسياستها , فالواقع التطبيقي يبين أن الكثيرمن رجال الأعمال والشركات 4 معظم بلدان 
العالم آخذت تتهافت على الاستثمار 2 القطاع الفندقي. إذ قامت بتأسيس شركات عالمية تهدف إلى إدارة 
SEE ES‏ ك E as Si kk e‏ 
والإدارة الحديثة فيها. 

وتشير دراسات صناعة الفنادق 2 الولايات المتحدة الآأمريكية إلى أن صناعة الفنادق فيها شهدت نموا 
ملحوظا 2 العشرينيات من القرن الماضي, كما تم فيها تطوير الكثير من المفاهيم المتعلقة بتصميم 
الفنادق من خلال العمل الدؤوب والمتواصل لتقابل رغبات المسافرين والسائحين المتغيرة باستمرار» فالفنادق 
الموحدة ذات الأحجام المتوسطة والقائمة 2 مراكز المدن التجارية تم استبدالما بفنادق آخرى تميز بناؤها 
بفن معماري خلاق وجديد. وبقاعات مركزية ذات سطوح عالية وبمصاعد خارجية جذابة, وبإبداعات 
أخري أصبحت سمة ملازمة لكثير من الفنادق منها "۴1423 "٤0۸1۲١‏ 2 لوس أنجلوس وكذلك فنادق 
"Regency Hyatt"‏ 2 آطلنطا, كما تم إنشاء فنادق المؤتمرات الضخمة التي تتميز بكبر حجمها 
ومساحات واسعة لإقامة الحفلات لتقابل متطلبات السوق المتزايدة والمتغيرة باستمرار. وخير مثال على ذلك 
."New York Hilton"‏ 

ولابد من الإشارة هنا إلى أن هناك تغيرات كثيرة حدثت 2 مواقع الفنادق, ففي الوقت (بداية عام 
۰ م) الذي ڪان يتم فيه إنشاء الفنادق بالقرب من محطات السكك الحديدية وذلك لأن معظم 
المسافرين كانوا ج ذلك الوقت يسافرون وينتقلون من مكان إلى آخر بالقطارات آأصبح إنشاء الفنادق 
الأكثر حداثة يتم خارج المدن بالقرب من المطارات والموانن وعلى طرق البرية السريعة و2 المناطق الطبيعية 
كالغابات والجبال والبحيرات والسواحل....الخ بسبب ظهور وسائل نقل جديدة وهي : السيارات 
والطائرات والسفن » فالنفط المتزايد ب2 استخدام القطارات كوسيلة نقل فتح آفاقا جديدة لم تكن 
تط وو ف ا ی لے کو اه 
جديدة 2 حقل الضيافة هي صناعة الموتيلات " 5۲ا10[ sام†هM‏ مط" » ففي آواخر القرن الثامن 
عشر تمكن رجال الأعمال المسافرين بالسيارات من إيجاد أماكن خاصة ( منازل و مزارع قريبة من 
الطرق البرية السريعة ) يقيمون فيها . غير آن عدد المسافرين منهم بعد ذلك الوقت فاق عدد هذه الآماڪن 
الخاصة والقريبة من الطرق البرية السريعة, مما آدى ذلك إلى ظهور الموتيل حطريقة وحيدة يقدم السڪن 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 


فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
للمسافرين من رجال الآأعمال وغيرهم بتكلفة منخفضة لحل هذه المشكلة. تشير الدراسات إلى أن أول 


موتیل تم إنشائه 2 "۸۲12012 8ھچ "(0u‏ ے عام ۱۹۰۱ وڪان يسمى ب 
."Askins Cottage Camp"‏ 

ويبين الإطلاع الميداني أن الولايات المتحدة الأمريكية 2 الوقت الحالي تمكنت من أن تسمو بالفندق 
إلى أعلى درجات التقدم والتنظيم الفني والاقتصادي والإداري, وتمكن التنظيم الفندقي الأمريكي 
بنشآته الضخمة أن يغير من نظام المعيشة التقليدي للآسرة الآأمريكية. فبعض الفنادق 2 آمريكا يصل 
عدد الغرف قيها إلى ٠٠٠١‏ غرفة مجهزة بكافة الخدمات اللازمة لإشباع حاجات الضيوق ورغباتهم دون 
الحاجة إلى الخروج من الفندق, ويستطيع الضيف أن يقيم ب2 بعض الفنادق الأمريكية مدة شهر ڪامل 
ويحصل على كل الخدمات التي يحتاج إليها دون الخروج من الفندق. 

آما 2 القارة الآوربية فقد انتشرت فيها الفنادق ووسائل الإيواء بكاهفة أنواعها وأشكالما, ففي آلمانيا 
القرية اقا على شيل لقان طهر 2 عام 0۹6 حرانن ۸ اله مشرو فندقى دد الامرة ا دة 
آلف سرير. كما أن أغلب فنادق مدريد 2 آسبانيا وبعض فادق البلدان الأخرى بلغ عددها حوالي خمسین 
فندقا مملوكة كلها لشركة فندفية كبري مركزها يقع بمدينة مدريد العاصمة وهي 
Soc1edad Americana de Grandes Hotels )‏ ). كذلك وصلت صناعة الفنادق ے2 إنكلترا إلى 
مستوى عال, بيد آنها لا ترقى بطبيعة الحال إلى الدرجة التي وصلت إليها صناعة الفنادق 4ے آمريكا. 
ويمكن إجمال ما تتضمنه صناعة الفنادق فيها بحوالي ٠١‏ آلف نزل سياحي تشمل الفنادق والبنسيونات 
وهي تحتوي على ما يقرب من ١.۱۸٠.٠٠٠‏ سرير. ويقوم بتمثيل الفنادق ب4 بريطانيا جمعية الفنادق 
والمطاعم البريطانية "British hote1s and Restaurants ASS0°12)101"‏ ومرکزھا لندن, وینضم 
کی وا ت ی ات اعا ر ت اتا ا امكف ا و فال 
ايرلندا, كما ينضم إليها كذلك بعض الفنادق الموجودة 2 المستعمرات عبر البحار. تدخل هذه الجمعية 
(IHA A ad 2 kei‏ 

وتشير المراجع النظرية المتخصصة إلى أن الإقامة 2 الفنادق 2 القارة الأوربية منتشرة بشكڪل ڪبير 
ولا سيما 4 المدن الكبرى غير آنها لم تصل إلى ذلك المستوى من التطور الذي وصلت إليه الفنادق 
الأمريكية من حيث الإدارة والتكنولوجيا والحجم....الخ. 


التخصص EC‏ فند الوحدة الأولى 


فند إدارة فندفية صناعة الفنادق 
د جمعيات الفنادق Hotels ASS0°Ci4i101S‏ 


ء 


أ - جمعيات الفنادق الأمريكية American Hotels ASS0Ci4101S‏ 

بعد بحث موضوع التطور التاريخي للفنادق ووسائل الإيواء لابد من إلقاء الضوء على جمعيات الفنادق 
كجزء لا يتجزآ من هذا الموضوع على اعتبار آن آي فصل يعالج موضوع التطور التاريخي للفنادق ووسائل 
الا راء واف ادا ل يران مات الفادق تظرا للها الرفهة والفوب با عضاقيا ر الفتادق 
المنتسبة إليها ) من جهة ولمساهمتها بشكل كبير ومتميز ب4 رفع الكفاءة الإنتاجية لصناعة الفنادق من 
جهة آخرى. 

E SEEN EE E TE EEE ESE EEE 
التي تم تاسیسھا بے عام ۱۸۷۸م تعتبر آقدم جمعیات‎ "Hotels Assocation of New York City" 
الفنادق 2 تشجيع الاستتثمار 2 القطاع الفندقي عن طريق إثارة الدوافع والرغبات لدى الأفراد‎ 
والشركات . كما آنها وضعت لنفسها مجموعة من الأهداف تسعى إلى تحقيقها آهمها ما يلي: تشجيع‎ 
اهتمام الأفراد والشركات بصورة عامة وتشجيع اهتمام أعضاتها بصورة خاصة بالأعمال الفندقية وذلك‎ 
عن طريق تعاونها المستمر مع أعضائها وغيرهم للعمل على معالجة وحل المشكلات التي تواجه الإدارة‎ 
الفندقية وعن طريق وقوفها بوجه المنظمات التي تصدر قوانين تضر بالأعمال الفندقية والاعتراض عليها‎ 
ودعم القوانين التي تشجعها.‎ 

وتشير البيانات 2 الولايات المتحدة الأمريكية إلى أن الفنادق 4 العشرينيات من القرن الماضي قد 
اواد کل کور م وور ورا کی هدا ا ما کے ع ات افو وا 
الكساد الذي صاب الاقتصاد الأمريكي 2 أوائل الثلاثينيات من القرن الماضي أثر بصورة سلبية على 
RE‏ ا تاكن عد( غفا ان ال هدو اا تة قادن ك م 
نيويورك ). لذا السبب اضطرت هذه الجمعية 4 آواخر الثلاثينات من القرن الماضي إلى الدخول 4 حقل 
علاقات العمل "13)1015ء۸ 400۲" للعمل فيه .إذ تقوم بالنيابة عن أعضائها بالتفاوض على اتفاقيات 
وعقود العمل مع اتحادات ونقابات العمل » وكنتيجة لذلك منذ عام ٠۹١١‏ - عندما وقعت الجمعية ولأول 
مرة اتفاقية مع مجلس المهن الفندقية 011٥11"‏ ع1۲4 [م)10" - - وحتى الوقت الحالي وهذه 
الجمعية تهتم بشكل أساسي ببحث مسائل تخص اليد العاملة ونقابات واتحادات العمال.وبالإضافة إلى 
ذلك فقد عالجت العديد من مواضيع الفندقة وموضوعات آخرى على صلة بها وذلك بالتعاون مع رجال 
الإدارة من مختلف المؤسسات التعليمية العليا الموزعة ب4 أنحاء البلاد بهدف رفع الكفاءة الإنتاجية لعمليات 


N 
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فند إدارة فندفية کا 
الفنادق ,. كما آنها أصبحت أداة رئيسية لتشجيع برامج التدريب للأفراد العاملين 2 المجالات المتنوعة 
والمنةة لافندة 

وتشير المراجع النظرية المتخصصة إلى أن اتحاد الفنادق والمنشآت الفندقية الأمريكية 
"Ameren Hotels and Lodging Association"‏ ظهر 2 وقت متأخر مقارنة بالوقت الذي 
ظهرت فيه جمعية مدينة نيويورك للفنادق. أطلق عليها 2 البداية الجمعية الآمريكية للفنادق التي بدآت 
تمارس نشاطها بهدف الحفاظ على الفنادق الأعضاء من خداع وحيل الضيوف غير الملتزمين وآخذت 
تشترك 4 العشرينات من القرن الماضي بشكل فعال وبالتعاون مع المؤسسات والوحدات التعليمية 
المتخصصة ومع الفنادق بعقد دورات تدريبية ب2 المجالات المختلفة للفندق. 

وقامت هذه الجمعية ( الجمعية الأمريكية للفنادق ) 4 عام ٠۹١١‏ بإنشاء معهدها التعليمي المتخصص 
بالفندقة بهدف رفع مستوى أداء الأفراد العاملين والأفراد المؤهلين للعمل ب2 صناعة الفنادق عندما لاحظت 
آ ن ھا غو کر کے ا ااا وا اون ف و ات 
الدراسات الفندقية., وتشير الإإحصائيات إلى آن حوالي عشرون آلف طالب وطالبة يدرسون ب4 معهدها 
التعليمي لفندقي المذكور أحدث المناهج الدراسية التي يدرسها نفس طلاب المعاهد التعليمية العليا 


الفندقية. 

وتبين الدراسات المتخصصة إن اسم هذه الجمعية ' الجمعية الآأمريكية للفنادق ' قد بدل 2 عام ٠۹٦۲‏ 
باسم جديد وهو " الجمعية الأمريكية للفنادق والموتيلات " ونظراً للدور الكبير الذي تلعبه الموتيلات ك 
ا الاد 


و2 الوقت الحالي يتبع الجمعية الأمريكية للفنادق والموتيلات عدد كبير من الجمعيات الفرعية 
المنتشرة ب4 العديد من دول العالم : كندا, الممكسيك. آمريكا الوسطى. آوربا.روسيا, آفريقيا, وجنوب 
أفريقيا....الخ. تقوم هذه الجمعيات بالإرشاد والتوجيه وتقديم النصح لأكثر من ٠٠٠٠١‏ فندق وموتيل. 
كما آنها تمثل هذه الفنادق والموتيلات أمام الجمهور عن طريق قيامها بنشاطي الإعلان والعلاقات العامة 
اللازمين لدعم الصناعة الفندقية. والأكثر من ذلك أن هذه الجمعيات تحل محل صناعة الفنادق نفسها 2 
كتير من الفعاليات وتمثلها آمام الحكڪومة. 
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فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
ب - الجمعية الدولية للفنادق International Hotels AS$S0C14(101‏ 


الجمعية الدولية للفنادق منظمة دولية مهنية تقوم بالدراسات والبحوث 2 المجالات المختلفة والمتنوعة 
لصناعة الفنادق, ومقرها الدائم ب4 باريس, وتضم ب2 عضويتها عدد كبير من الفنادق ب4 مختلف بلدان 
العالم. 

و ف هو ا ل ا ت و ك ا د اهمت ن التطمات 
والشركات الفندقية والفنادق والمطاعم ب4 مختلف بلدان العالم بغرض دراسة أوضاع مهنة صناعة الفندقة 
والعمل على حل المشاكل التي تواجه إدارتها. 


د مفهوم صناعة الفنادق 


- مفو Concept of H0tels lil‏ : 
الفنادق منظمات متعددة الأنواع والأشكال والأغراض» انتشرت 2 كافة أرجاء العالم» فهي عبارة عن 
آنظمة رثيسية جزئية من القطاع السياحي لكل بلد من بلدان العالم حيث تشكل بمجموعاتها نسبة 

معينة منه. 
وتشير المراجع النظرية المتخصصة إلى أن الفنادق تعتبر أحد العناصر الرئيسية التي ترتكز عليها 
ضناعة السا سة فطلا عن وعائل الوا ضلات بكافة انراعها واش كاب وكدلك الانشطة ال تقوم 
بها 
وثمة سؤال يجدر بنا آن نطرحه بے هذا المجال وهو : ما المقصدد بالفنادق 5 هل يوجد ثمة اتفاق بج 
تعريفها وتمييزها 5 
اخ اء فاد اة و ازاب اتقات اهن كل ال رة ادف حول تحرف 
الفندق » فالجمعية الآمريكية للفنادق والموتيلات American Hotel and Motel ASS0°C12(101‏ 
عرفت الفندق كما يلي: "الفندق -نزل أعدت طبقا لأحكام القانون ليجد النزيل المأوى والماكڪل 
وخدمات آخرى لقاء أجر معلوم 
أما القانون البريطاني 8۲1٤1۶۸ 1W‏ فقد عرف الفندق كما يلي: " الفندق - مكان يتلقى فيه المسافر 
الملتزم خدمات المأوى والطعام مقابل سعر محدد قادر على دفعه"» وبموجب هذا القانون يجب على 
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فند إدارة فندفية 

الفندق آن يقدم خدمات المأوى والطعام والشراب إلى المسافرين القادرين على دفع ثمنها » ويحق له 

رقض تقديم هذه الخدمات للمسافر غير القادر على دفع ثنها. 

غير أن ویبستر ۷05٥۲‏ قدم تعريفا للفندق 2 معجمه الجديد المعد لطلاب الكليات 

New Coااeglate Dictionary‏ كما يلي: " الفندق - مبنى أو مؤسسة تمد الجمهور بالإقامة 

والطعام والخدمة ' 

أما "مارسيل جوتي " الباحث الفرنسي المتخصص ئ مجال الفنادق فقد عرف الفندقة بأنها: " خدمات 

تهدف إلى تأمين ظروف ملائمة للاإنسان - النوم والطعام . 

John R.Goodwin „, James M. Rovelstad lay Jlج)ا وثمة باحتان متخصصان 2 هذا‎ 

عرفا الفندق 2 كتابهما 12W‏ 1042118 4ھ ave‏ الصادر 2 عام ٠۹۸٠١‏ كما يلي :“ الفندق 

هو منظمة توفر الإقامة والطعام إلى الضيوف مقابل سعر معين . 

EN SE E E E E E SEE TE r 

الفندقية وغيرهم حول تعريف الفندق يمكننا من استخلاص النتيجة التالية : 

قبل إعطاء تعريف متكامل للفندق لابد من الإجابة عن السؤال التالي : ما هي ماهية الفندق ؟ وماهو 

مضمونه والآهداف التي يسعى إلى تحقيقها 3 وما هو المعيار الأساسي لتمييزه عن بقية المنظمات 

الآخرى ؟ 

يمكننا أن نقدم تعريفا متكاملا وبسيطا للفندق يتمثل فيما يلي: الفندق - وحدة اقتصادية 

اجتماعية وفنية (نظام رئيسي مركب) يحتوي على آسرة لتنويم الضيوف ويتآلف من مجموعة من 

النشاطات الجزئية (أنظمة جزئية ) أهمها :نشاط المكتب الأمامي › ونشاط التدبير الفندقي› 

والنشاط المالي » ونشاط الشراء » ونشاط الصيانة » ونشاط الأمن (السلامة) التي يؤثر بعضها على 

بعض ويتآثر بعضها ببعض ويعمل بعضها مع بعض لتحقيق آهداف معينة آهمها: تقديم خدمات المأوى 

والطعام للأفراد مقابل آجر محدد . 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 


فند إدارة فندفية صناعة الفنادق 


فاا ذا دق برك هل الغا اة ا 


-٣‏ المعيار الأساسي لتمييز الفندق ڪمنظمة خدمة عن بقية المنظمات الأخرى هو وجود عدد من الأسرة 
فيه لتتويم الأفراد وتوفيرالراحة لهم . 
و د مف كاخ ا و ا تكد ماك واا فاا خر ا اط 
التسويق والمبيعات › ونشاط إدارة الأفراد» والنشاط المالي »...الخ » ويسعى إلى تحقيق أكبر كمية 
ممكنة من الإيرادات بأقل ما يمكن من النفقات ب2 آغلب الأحوال» كما يمثل آيضا وحدة اجتماعية 
بمجموعة الأجهزة والمعدات والمواد المستخدمة فيه . كما أنه يتمتع بشخصية قانونية مستقلة من حيث 
امتلاكها جملة من الحقوق والصلاحيات ومستوليتها عن جملة من الواجبات والمسؤوليات . 
٣‏ -الفندق نظام رئيسي مركب يتآلف من مجموعة من الأنظمة الفرعية (الأنشطة الجزئية ) لكل منها 
طبيعة مميزة وخصائص مختلفة آهمها :نشاط المكتب الأمامي ۴۲٥۸۲ 0۴۴1٥٥‏ الذي يتأآلف بدوره من 
أنظمة فرعية أصغر (أنشطة جزئيه أصغر ): الاستقبال » والاستعلامات › والحجز » والبدالة »والتلڪس 
> والفاكس ... الخ » ونشاط التدبير الفندقي 118٥عK‏ ءء۷ا10 الذي يتألف بدوره آيضا من أنظمة 
فرعية أصغر أهمها: غرفة البياضات ۸00۳ 116۸[ »والمخزن » وغرفة الخياطة SeWw11g R001‏ « 
... الخ . كما يتألف أيضا من نشاط الأطعمة والمشروبات ئDep21t1¢1 Food and Beverage‏ 
الذي يتألف بدوره من الأنظمة الفرعية الأصغر التالية : نشاط الطعام › والمطاعم والمشارب › ونشاط خدمة 
الغرف » ونشاط تقديم الطعام... الخ » ونشاط المصبغة (المغسلة والمكوي ,ل311 )» ونشاط 
الأقسام المساعدة الذي يتكون بدوره من الأنشطة الجزئية التالية : قسم إدارة الأفراد والتدريب › والقسم 
المالي والحسابات » وقسم التسويق والبيعات › وقسم الشراء » وقسم السلامة (الأمن) » وقسم الصيانة 
(الندسية ) » ...الخ »كل هذه النشاطات الجزئية المذكورة أعلاه متساوية ب2 الأهمية ويعمل بعضها مع 
بعض لتحقيق آهداف الفندق » وإن آي خطاً آو تقصير 4 إنجاز آي نشاط (قسم) منها يعود بالضرر على 
ا و کا ف ا ف ا ی 
٤‏ -الآهداف التي تسعى الفنادق إلى تحقيقها متعددة ومتنوعة وتختلف من فتدق إلى فندق آخر حسب 
نوعه وشكله» غير آن هناك آهداف مشتركة تسعى جميع الفنادق إلى تحقيقها آهمها : تقديم خدمات 
المأوى والطعام والشراب للأآفراد مقابل أجر محدد . 


کا 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 

فند إدارة فندفية 
د انتشار وتوسع صتاعة الفتاذق 

بعر الفندق عة يونا هد ان إحذى رمات الشرورية الح ار الحدي وة 9 كه تور 
وجود بلد متحضر بدون فنادق. 

رو ان حكن انار ال لفان مدن كدح دنه ما وهي كو القادق افا والكرهة انى كر جن 
فيه وخاصة من وجهة نظر السائح. 

0 ا م کر ا ر‎ RN E 
لا يمكننا اليوم آن نتصور قيام بلد متحضر بدون وجود فنادق فيه تسمح بإقامة المسافرين والسياح الذين‎ 
و ا ا ا رور الول و ارد ال راه وار ها‎ 
أو لآأغراض آخرى.‎ 

وبالطبع هؤلاء المسافرين والسياح يحتاجون إلى إقامة مؤفتة آو بعضهم يحتاج إلى إقامة دائمة والمكڪان 
الوحيد الذي يستقبلهم هو الفندق» فالفندق إذا بطبيعة الحال يقوم بإشباع حاجات ورغبات ضرورية 2 
الحياة الحديثة آأكثر من آي محل آخر. 

أا عفادن ي ور د و توالت 

(۱) تزايد انتقال الأفراد من زمان إلى زمان ومن مكان إلى مكان بفضل تطور وازدياد وسائل 
E E‏ 

NE Ea A SS‏ ك الطرق ا 
افر فيها محطة رالحة وانستجمام خلال ققلة ومتال على ذلك نشو الوتيلات على الطرق 
AE‏ 

5© و ا ا ا اا ال کل و ا ا 
سنوية أو فعلية يخلد بها إلى الراحة والاستجمام بعيدا عن مكان إقامته وعمله وبالطبع المكان 
الوحيد الذي يآويه 2 حالة رحلته هو الفندق. 

)٤(‏ تقليل ساعات العمل وزيادة أجور العمل أدت إلى توضر دخل إضاے ووقت إضا للآفراد» بحيث 
يستطيعون أن يوفروا جزء من هذا الدخل ب4 السفر والترحال وكذلك الإجازات السنوية المدفوعة 
الات 

() ازدياد الوعي الثقاب والاجتماعي لدى الناس وازدياد الرغبة ب4 زيارة المدن والبلدان الأخرى بعد 
لول السلا بالغالم وخاسة بعد الحرب اة الان 


- ۱۲ - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندفة إدارة فندفية کا 
RAE ED‏ اخز 
ا اا رل عي الم ر و و ر و ك د 
کرای ان ا ر ر ا عا هو کو ته 
ويذكر الأستاذ آبو بكر عمر الحميدي المستشار المصري بالسودان 2 مقالته ٠‏ نظرة عامة على الإدارة 
الفندقية ‏ والتي نشرت 2 مجلة السياحة العربية العدد ( ۲۲ ) تشرين الثاني - ڪانون الأول ۱۹۷۲ بأن 
صناعة الفنادق لا تزال ج تطور مستمر يسير على قدم المساواة مع تطور صناعة النقل» بل ويمكن القول 
بأن الفندق ليس 2 واقع الأمر سوى خدمة ثانوية لصناعة النقل» فمن هذه الصناعة يستمد الفندق العنصر 
الأساسي لحياته آلا وهو المسافر الذي يتعين إيوائه. 
فهذه العلاقة البديهية للتطور القائم بين هاتين الصناعتين غدت اليوم آشد ارتباطاً وتداخلاً عن ذي قبل 
O E EE E NE‏ 
بصناعة النقل ارتباطاً وثيقاً بسبب وحدة العمل فإنها تكون معها تجانساً ملموساً من ناحية التڪوين 
الاقتصادي. 
E I EET E E EN PETE‏ 
را ده ا کا ا ج 
E a A‏ ا ا ا ات 
آي غدت مشروعا فنياً كاملا يستخدم فيه رأس المال والعمل على نطاق واسع مع التكنولوجيا الحديثة. 


د الفندق وklئجتnع The Hotel and the Community‏ 
أفضل عبارة نستطيع قولما ٠‏ ما هو جيد للمجتمع هو جيد للفندق وما هو جيد للفندق جيد للمجتمع . 
امک اتید ع اعا کد و ا کک 
کول ی ا ی رات ا ا ا و کو ا و را و ان 
والمكل والمشرب والإيواء عندها يمكن جذبه آكثر إلى المدينة المعنية وإلى خدماتها الترفيهية 
SOE E E E E E PER E‏ 
لتتظيم المؤتمرات والاجتماعات المحلية والعالمية ويعتمد نجاح هذه المؤتمرات والاجتماعات على قابلية 
المدينة المعنية 4 توفيرالاقامة والراحة الترفيهية الجيدة لهؤلاء الزوار» ولكن يعتقد بعض الناس آن 
المستفيد الوحيد من هذه الاجتماعات والمؤتمرات هو الفنادق ولكن التجرية أثبتت عكس ذلك. المدن التي 


ر 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 


فند إدارة فندفية 
تقيم مؤتمرات واجتماعات تستلم كمعدل ٠٠١‏ دولار عن كل شخص يحضر المؤتمر وتستلم الفنادق /٤١‏ 
من كل دولار ينفق داخل المدينة و نسبة 0١‏ الباقية تنفق على الخدمات الترفيهية الأخرى. 
آما تفاصيل المصروفات اليومية ( كمعدل ) التي يصرهها الزائر 2 المؤتمر فهي موضحة كالتالي: 
اسب إل الجمسع 


اسار رسيت 


CARNA ESAD ES E 


المهرجانات الرياضية 


ويتضح من الجدول أن 1٤١‏ من مصاريف الزوار 2 سياحة المؤتمرات تصرف فقط بے الفندق أما /0٩‏ 
الآأخرى فيتم صرفها ب4 داخل المدينة التي يقام بها المؤتمر أو الاجتماع ومن هذه النسبة يلاحظ مدى 
الفائدة التي يحصل عليها المجتمع من خلال الفندق. 

ونستطيع الآن آن نحدد ثلاث مجتمعات 2 الدولة تستفيد استفادة مباشرة أو غير مباشرة 24 وجود 
فاد 
)١(‏ المجتمع الأول: 

ونقصد به المحلات والشركات المجاورة لبناية الفندق ڪآن تڪون 4 حي معين › فان آصحاب هذه 
الآماكن يستفيدون من وجود فندق بالقرب منهم وذلك لتوفير طرق المواصلات العمومية والخاصة لهم 
وتوفير وسائل الاتصالات الحديثة لهم ونظافة شوارع المنطقة وإيصال الخدمات الضرورية الآأخرى وتوفير 
الأمن لہم. 


کا 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 

فندقة إدارةفندقية = 

وكذلك 2 حالات محلات التسويق القريبة من الفندق حيث يتحسن عملها ويزداد وكذلك المطاعم 
المجاورة للفندق لأن المبلغ الذي ينفقه السائح داخل الفندق قليل بالنسبة لما ينفقه بالنزهة والترفيه خارج 
اة 
(۲) المجتمع الثاني: 

ونقصد به المدينة التي يقع بها الفندق» وبالطبع تستفيد من وجود الفندق فيهاء وذلك بتقديم الخدمات 
إلى السياح كالمسارح والسينما والمطاعم ومحلات التسويق ومحلات الخدمات الأخرى وكذلك 
E E SS E O Ek EAN EEE ESE‏ 
وتنشيط الحركة التجارية والزراعية والصناعية. 

ENE E EBES ENES ESSE‏ لااك 
اال 

ع ا و کان کا ن التاق ادون الاد 
وخاصة العائلات أما بعد إنشاء الفنادق الحديثة نرى أن معظم الناس والعائلات أخذت تتجه إلى الإقامة 
فيها ب4 العطل والمناسبات الرسمية أو الذهاب إلى المطاعم 2 الفنادق أو إقامة حفلات الزواج أو الحفلات 
الآخرى 2 داخل قاعات الفندق. 

وأصبح الفندق الآن هو المكان المفضل لقضاء شهر العسل أو الخلود إلى الراحة والاستجمام والدوء. 
(۳) المجتمع الثالث: 

ونقصد به الدولة ككل والتي تقع فيها الفنادق. إن الدولة التي تشجع على إنشاء الفنادق تنشط 
وتدعم السياحة الوافدة للدولة» وهذا بدوره يساعد على حصول الدولة على العملات الأجنبية وعلى 
تنشيط قطاع الخدمات بشكل معين حتى يفي برغبات وحاجات السياح وكذلك تحسين طرق المواصلات 
وتحسين المرافق العامة الأخرى وبالتالي تنشيط الحركة الاقتصادية والمالية والتجارية والزراعية لكل بلد. 

ونلاحظ أن هناك دول كثيرة أخذت تحسن وضهها الاقتصادي بالانفتاح على السياحة وهذا بدوره 
يؤدي إلى إنشاء الفنادق فيها. 

- آهمية صناعة lاlفliدJ The 1mportance of hotels 11dUSrY‏ : 
إن تحليل إحصائيات الفنادق 4 معظم بلدان العالم الثالث يبين أن عدد الفنادق الكلية قد أزداد 

فيها ب4 السنوات الأخيرة بنسب متفاوتة وذلك نظراً لأهميتها المتنامية لأفراد المجتمع والاقتصاد الوطني 
التي تكمن 2 المحاور الرئيسية التالية : توفير الخدمات للأفراد »والحصول على الإيرادات والعملة 
الصعبة » وتأمين فرص العمل » وتعليم وتدريب الأفراد العاملين 4 المجالات المختلفة للفندقة › وتنمية 


- ۱٥ - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فند إدارة فندفية کے 

المناطق الجغرافية التي يتم إنشاؤها فيها وتطوير الصناعات المرتبطة بها » وفيما يلي شرح موجز لڪل 
محور منها : 
أولاً : تقديم الخدمات للأفراد 

تبين المراجع النظرية المتخصصة أن الفنادق 2 العصر الحالي لا تقدم للأفراد خدمة الإيواء فقط 
وإنما آخذت تقدم لهم كل التسهيلات والحاجات الضرورية مثل المأكولات والمشروبات والمطاعم 
المتخصصة والصالات العامة وتنظيف الملابس والنوادي الرياضية والمسابح ومحلات شراء البضائع 
والخدمات المصرهية والبريدية والہاتفية بالإضافة إلى الخدمات الآخرى مثل السكرتارية والترجمة . 
الخ كما أن الواقع التطبيقي يبين وجود أكثر من ثمانية أقسام فندقية داخل الفندق الحديث مختافة 
A OE N DASE CL LTE E EAE ES A‏ 
الضيوف ورغباتهم 

فالفنادق 2 الوقت الحالي تعتبر أحد مستلزمات الحضارة الحديثة كمراكز اجتماعية وثقافية 
تلبي حاجات المجتمع ورغباته وتسمح بإقامة المسافرين الذين ينتقلون يوما بعد يوم بل ساعة بعد ساعة بج 
شتى أنحاء المعمورة إما لضرورة العمل أو لمجرد الاستجمام أو لأغراض أخرى بعيدا عن مواطنهم الأصلية › 
فإحصائيات الفنادق 2 دولة الإمارات العربية المتحدة تبين أن العدد الكلي للنزلاء من مختلف الجنسيات 
2 الفنادق من مختلف الدرجات فيها قد بلغ ٠١٠٠١,1۰۷‏ 2 عام١۹١۱۹.‏ تحليل إحصائيات الفنادق 2 
الكتاب الإحصائي السنوي لعام ۱۹١١‏ لسلطنة عمان يبين آن عدد النزلاء الكلي من مختلف الجنسيات 
بمن فيهم العمانیون ے2 فنادق ووسائل الإیواء M0 )e15‏ ۸4ھ ٥ا٥1‏ فیھا قد آزداد من ۱٦۱۸۸۱‏ نزیلا ہے 
عام ۱۹۸۹ إلی ۱۸۳٤۷۲‏ نزیلا ے عام ۱۹۹۰ ثم آزداد لیصل إلی ۲۱٣٤٤٩١‏ نزیلا ے4 عام ۱۹۹۱ آي بمعدلات 
زيادة مقدارها 1۱٦.۸۷1⁄۱١,۳۲۷‏ على التوالي . 
افا 4 اا ع اداو فة اة 

SEES AG ES ASE E CEE SE 
ميدان الاقتصاد الوطني وذلك نتيجة الآموال التي تضخها ولكونها وسيلة للحصول على العملة الصعبة‎ 
اللازمة لتنفيذ خطط التنمية الشاملة 2 بلدان العالم الثالث خاصة إذا توفرت فيها الإدارة الجيدة التي‎ 
› تطبق الأسس العلمية الصحيحة لللادارة والتنظيم › فهي تستحوذ على نصيب الأسد من ميزانية الضيف‎ 
. من ميزانيته على الفنادق‎ 1۳٠,۹۹ حيث أن الدراسات والآأبحاث تبين آن الفرد الذي يزور دولة ما ينفق‎ 
تحليل إحصائيات الفنادق 2 معظم بلدان العالم الثالث يؤكد أهمية الفنادق كمصدر رثيسي للحصول‎ 
على الإيرادات الضخمة » فعلى سبيل المثال نجد أن تحليل إحصائيات الفنادق 2 سلطنة عمان يبين أن‎ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فند إدارة فندفية کے 
الإيرادات الكلية للفنادق ووسائل الإيواء (إيجارات الغرف » ومبيعات المطاعم » ومبيعات المشرويات › 
وإیرادات آخری ) فیها قد ازدادت من ۲۱۰۱ ملیون ريال عماني 2 عام ۱۹۸٩‏ إلی ۲٣.۵‏ ملیون ريال عماني 2 
عام ۱۹۹۰ آي بمعدل زیادة مقدار /۲۲,٦۸۵‏ 
ثالثاً : توفير فرص العمل 
E‏ ا یآ کی ر اھ غا د د اقات تیدا افر 
EE I E O CE E E‏ 1 
المباشرة التي توفرها مئات من الصناعات المغذية للصناعة الفندقية سواء 2 مرحلة الإنشاء حشركات 
المقاولات والبناء أو ب4 مرحلة التجهيز بالأثاث والأرضيات والديكورات وأجهزة المطابخ والمصاعد ... الخ 
أو ب2 مرحلة التشغيل التي تقوم بدورها باستخدام منتجات وخدمات آلاف من المنشآت الموردة لجميع أنواع 
الطعام والشراب المختلفة وكذلك تجهيزات الإقامة ... الخ . 
فإحدى الدراسات 2 الہند تبين أن الغرفة الواحدة 2 الفندق توفر ۲٠,١‏ فرصة عمل موزعة كما 
يلي : ۲٠١‏ فرصة عمل مباشرة و ٠۸‏ فرصة عمل غير مباشرة ب2 شكل صناعات مغذية للفنادق ڪالطعام 
والشراب والعدد والأدوات وأجهزة التكييف والمصاعد ومعدات المطابخ والغسالات والأثاث ... الخ . 
كما أن تحليل إحصائيات الفنادق ب4 البلدان العربية وغيرها يؤكد أهمية الفنادق ب4 مجال توظيف 
الأفراد العاملين وخلق فرص عمل جديدة » فكما هو ملاحظ من الجدول رقم )١(‏ أن عدد الأفراد 
العاملين 2 الفنادق السياحية 2 المملكة الأردنية الہاشمية قد آزداد من ٤٦٦۳‏ 2 عام ۱۹۹۲ إلى ٤۸۲۸‏ 2 
عام ۹۹١‏ آي بمعدل زيادة مقداره 1۳,0٥۳۸‏ . كما آن عدد الأفراد العاملين 2 الفنادق غير السياحية فيها 


قد آزداد من ٤٤٤‏ ے4 عام ۲۳ الى ٤٦۲‏ 4 عام 4 ای بمعدل زيادة مقداره /٤,۰0٤‏ . 


۹4٤ 1۹4۳ البيان‎ 

LATA 1Y ( Classified Hotels) ةı>zlس فنادق‎ - 
7 ٤ (Unclassified Hote1|S) ةı>zlw فنادق غير‎ - 

- مكاتب السياحة والسفر 10 ۷A‏ 
- مكاتب تأجير السيارات 10° e‏ 
- متاجر التحف الشرفية ۲0۰ Y..‏ 
- إدلاء السياحة 6٠‏ 1۷ 
- مرافقو الرواحل ۳۸0 AV‏ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 

فند إدارة فندفية 
جدول رقم (١)عدد‏ الأفراد العاملين ب4 النشاط السياحي ب2 المملكة الأردنية الباشمية خلال عامي ٠۹۹۳‏ 
4 
رابعاً : تعليم وتدريب الأفراد العاملين 2 المجالات المختلفة للفندقة 

لادی وگن أن ا دور هاا نے جال ت لرا اغاق درم فن ا ف 

الفئات : إداريين »وفنيين وطلاب » ... الخ» 2 المجالات المختافة لافندقة وغيرها من المجالات الأخرى 
ذات الصلة بغرض زيادة كفاءتهم وإلمامهم بالعمل وتطوير مهاراتهم وترقيتهم لكي يقوموا بأعمالهم على 
آفضل وجه وبآقل جهد وتكلفة ممكنة وذلك باستخدام آهم طرق التعليم والتدريب قيها وهي : التعليم 
واذرنب أا الكل > و اق وا تدر زا ا لخا راك ارات والعك والتدري وة 
الحالات العملية 51¥ C388‏ خاصة وآن المستويين الثاني والثالث فيها »كما تشيرالمراجع النظرية 
المتخصصة » تضم وظائف متعددة ومتنوعة تحتاج إلى قدرات متفاوتة من الخبرة والتدريب والمهارة » ضف 
إلى ذلك أن الواقع التطبيقي يؤكد أهمية المهارات الإنسانية ب4 نجاح أي فندق . إن تنمية مهارات التعامل 
مع التاسن سوا أكانوا رؤشاء أو روسن أو ضيرفا تعر من العوامل المحددة لنجاح العمل داخل الفندق 
سواء إلى مستوى الإدارة العليا (مدير الفندق ومساعديه ) أو على مستوى الإدارة الوسطى (رؤساء الأقسام 
كالتدبير الفندقي والمكتب الأمامي والأطعمة والمشروبات .. الخ ) أو على مستوى الإدارة المباشرة ( 


و 


خامساً : تنمية المناطق الجغرافية التي يتم إنشاؤها فيها وتطوير الصناعات المرتبطة بها 

تراج النظرية | لتخصة رالراق التطيقى بيان برضو هة صتاعة الفنادق ية الناطق 
الجغرافية التي يتم إنشاؤها فيها » فالفنادق تعمل على تنمية البنية التحتية للمنطقة الجغرافية التي يتم 
إنشازها فيها وهي : الدور ومحلات التسوق والمطاعم والمشارب والشركات المختلفة ... الخ المحاذية 
والقريبة منها حيث يتحسن عملها ويزداد وذلك نتيجة لنسب الإنفاق العالية التي يصرهها السائح فيها 
فالا خضانات اة تن آن 10 من النقات البومية الى يمرا الائ آوالزائريتم مرها د 
المناطق الجغرافية التي يقع الفندق فيها » فضلا عن أن الفنادق تساهم ب4 تطوير صناعات كثيرة لازمة 
ومكملة ومرتبطة بنموها ونجاحها وهي : صناعات الغزل والنسيج › والآثاث › وأآجهزة التكييف › مواد 
افا الط ا لخر اك و الفا كه تخرف اهو د اله د هد ا ضا رن اترا 2 اغ 
النقل والمواصلات وخدمتها للنشاط السياحي كمكاتب الطيران ومحلات العاديات والأنشطة الترفيهية 
والثقافية ... الخ. 
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Characteristics of hotels industry Jill ةعاiنص د خصاثئص‎ 


يتميز النشاط الفندقى بالصفات التالية: 


(r 


حساسية النشاط الفندقي للأحداث السياسية» فآي آحداث سياسية تقع 4 دولة ما قد تؤثر على 
اا کا و تك ا توو ا رالرى الاوننط و ا لااك الا تة هد 
الدول » حيث ثرت هذه الآحداث على نمو عملية السفر إلى هذه المنطقة بشدة أدت إلى صعوبة 
التتبؤ بها . 

حساسية النشاط الفندقي للظروف الاقتصادية للدول التي تصدر الزوار » فالعملة القوية تمكن 
مواطنها وحاملها من السفر ولإنفاق بسخاء 4 الدول التي تعاني من انخفاض عملتها . 

يعتبر مفهوم الخدمة من المفاهيم الآأساسية ك الصناعة الفندفقية حيث يقاس النجاح بمستوى 
الخدمة المقدمة وهذا يتطلب القياس المستمر لدرجة رضاء النزلاء لذه الخدمات. 

يعتبر العنصر البشري هو العنصر الأساسي ب الصناعة الفندقية› فبالرغم من تطور الآلية 
والميكنة إلا أن ذلك لم يقلل من أهمية العنصر البشري لأن الخدمة الفندقية تتم من خلال التعامل 
المباشر مع النزلاء. 

هناك العديد من الأنشطة المختلفة التي تتم داخل الفندق 4 نفس الوقت كخدمات الإقامة وإعداد 
الطعام وتقديم الشراب وهذا يتطلب المقدرة على التنسيق لضمان تقديم هذه الخدمات بكفاءة 
وهذا يبرز دور الادارة المحترفة. 

E aR ELE NEEL‏ ا ا ون وا 
الآخرون 2 إجازة و2 حالة استرخاء» بمعنى آخر أن النشاط الفندقي يتميز بنظام الخدمة 
المستمرة (1۳0ع كلك 01801١8‏ ) على مدار اليوم 

تأثر النشاط الفندقي بالموسمية وهذا إحدى مشاكله الأساسية وهذا يتطلب الإعداد والتسويق 
لبرامج شاملة وبأسعار مخفضة 2 أوقات انخفاض الطلب. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فند إدارة فندفية کا 

Problems facing hotels ind uS(ry Jaدliفلا د المشكلات التي تواجه صناعة‎ 

إن تحليل الخصائص المميزة المذكورة أعلاه للصناعة الفندقية يمكننا من تحديد آهم المشكلات التي 

تواجه هذه الصناعة ممثلة فيما يلي : 

إن أصعب مشكلة تواجه هذه الصناعة هي آنها صناعة كثيفة رأس المال والأصعب من ذلك أن أغلب 
هذه الأموال تعتبر تكاليف غارقة 2 المباني والأرض حيث آنه عادة ما يتم بناء معظم الفنادق ب2 وسط 
المدينة و2 الأماكن التي ترتفع فيها أسعار الأراضي هذا بالإضافة إلى استثمار جزء كبير من رأس المال 

المباني والتجهيزات والأثاث وهذا يسبب مشاكل يندر آن توجد ب4 آي صناعة أخرى. 

E‏ و کرو اک 
ذل ایک کک کے اعات خی ی 

€ - من الصعب على الفندق أن يغير نشاطه أو المنتج أو الخدمات التي يقدمهاء فإذا أنخفض الطلب نتيجة 
لظروف اقتصادية أو سياسية فإن الإيراد الضائع لن يعود آبدا بعد لأن المعيار هو بيع الليلة الفندقية 
فإذا لم يحضر النزيل بج هذه الليلة إلى الفندق فإن هذه الليلة لا يمكن بيعها بعد ذلك آبداء وقد 
يحدث العكس 2 الصناعات الأخرى حيث يمكن تخزين المنتج إلى أن تتحسن الظروف ويتم بيعه. 

0 - إن رضاء العميل عن الخدمة الفندقية من الممكن أن يتدخل فيه عوامل غير موضوعية كثرة وذلك 
لاختلاف العوامل الثقافية للنزلاء فما يرضي النزيل الألماني قد لا يرضي النزيل الإنجليزي أو العربي أو 
الأمريكي » وهذا يجعل الصناعة الفندقية من أصعب الصناعات أمام رجل التسويق ففي الصناعات 
الأخرى هناك خصائص معينة للمنتج متفق عليها يتم من خلالہا قياس مدى رضاء العميل . 

ترا ر 2 ی ا و ا و ل اک ن ا 
الفندقية بدآت تواجه منافسة من النزلاء آنفسهم حيث آن لديهم كل ما 2 الفندق بل وأكثر مما دفع 
الكثير من الفنادق إلى بذل آقصى جهد لإشباع حاجات النزلاء وهذا يضيف عبء جديد على موارد 
الفندق وإدازكه. 

0- للبيانات دور آساسي 2 الصناعة الفندقية ولكن تحتاج هذه الصناعة بيانات دقيقة عن تاريخ النزلاء 
وثقافتهم ومتطلباتهم ب4 الخدمة هذا بالإضافة إلى بيانات كاملة عن آلاف السلع والخدمات وهذه 
آلانا ت م بكفة جد ولا مستطع دكم تك 3| مادق اتكرن دات الأمكاات اة اة 

- إن الصناعة الفندقية صناعة موسمية يتراوح معدل آشغالما من 1٠١ - 1٠٠‏ 2 فنادق المنتجعات أو 
الصاف و5 >12 ادق وس اة : 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارةفندقية ر 
الفندق لا يستطيع آن يستخدم ڪل آصوله بربحية ڪل يوم عڪس باقي الصناعات وهذا يمٿل آڪبر 
مشكلة أمام الإدارة بالإضافة إلى عدم قابلية الخدمة للتخزين» وتعكس هذه الخصائص والمشكلات 
المرتبطة بها المذكورة أعلاه تحديا أساسيا أمام مديري الفنادق شركات الإدارة المتخصصة» ولعل من 
أآهم هذه التحديات هو استيعاب هذه المتغيرات ومحاولة التنبؤ بسلوكها 4 المستقبل وإعداد الخطط 
اللازمة للتكيف معها والاستفادة منها لصالح الفندق . 


د طبيعة الاستثمار 2 صناعة ائliaدJ Investment in hotels i1duS(rYy‏ 
تعكس الخصائص المذكورة 2 مكان سابق طبيعة الصناعة الفندقية» فهذه الخصائص تؤثر إلى 
درجة كبيرة على الاستثمارات الموجهة إلى هذا القطاع إذا ما قورن بالقطاعات الآأخرى.وهذا يعكڪس 

مجموعة من الأساسيات لابد من آخذها ك الاعتبار وهي: 

آ - إن الفندق مؤسسة آو نشاط ثابت يصعب نقله آو تحريكه فهو لا يذهب إلى المستهلك بل المستهلك 
هو الذي يجيء إليه بمعنى آخر آن الخدمة يجب آن تستهلك 4 مكان إنتاجها وهذا يتطلب قدرة 
فائقة ومستمرة للتسويق ومحاولة جذب النزلاء إلى الفندق . 

ب - يقدم الفندق تشكيلة متنوعة من الخدمات كخدمات النوم والطعام والشراب والغسيل والڪي 
... الخ »> وهذا يوضح تنوع المنتج و الخدمة المقدمة وبالتالي تظهر الحاجة إلى تحديد الخدمة 
المطلوبة لكل شريحة والوصول إليها بوسيلة الاتصال والحصول على رضاتها. 
الخدمة الفندقية لا تخزن فالغرفة التي لاتباع اليوم تبقى كذلك حتى نهاية عمر المشروع ولا 
يمكن بيعها بعد ذلك آبدا وهذا يعكس آهمية بذل آأقصى مجهود لتقليل الغرف غيرالمباعة إلى 
ای نخ مك اها قحل و ا كه وجل الو م ع هاو لرك 
ٿث - يقدم الفندق خدماته للأفراد والمجموعات وذلك يتطلب إعداد برامج وأسعار ووسائل إقناع للفرد 

والتي قد تختلف تماما عما هو مطلوب بالنسبة للمجموعات . 

ج - حجم الاستثمار مرتبط بدرجة الفندق سواء كان ۳ أو أوه نجوم » وهذه المشكلة لا تظهر 2 
الصناعات الآخرى حيث آن هناك معايير للآأصول الثابتة 4 كل صناعة وكذلك لرآس المال 
العامل . 

ح - الفندق لا يستطيع تغيير منتجاته أو خدماته مثل بعض المشروعات وعلى هذا فالاستثمار أبدي 
وهذا يعكس صعوبة القرار الاستثماري 2 هذا النوع من الاستثمار وضرورة دراسة جدواه دراسة 
خاصة تعكس كل الخصائص المذكورة 4 مكان سابق . 


1 
£ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
خ - تعتبر الفنادق من أكثر المشروعات عرضة للتضخم وارتفاع آجور العمالة وذلك لأن اغلبها يعتمد 
على القروض 2 البناء وهذا يؤثر تأثيرا سلبيا خاصة ے الدول التى تعانى من انخفاض قيمة عملتها 
خاصة إذا ما كانت القروض بالعملة الصعبة . 
د - يتراوح الاستثمار 2 الآأصول الثابتة من 1١ - 1۷٠١‏ بينما يمثل الاستثمار 2 الأصول المتداولة من 
1١٠١ - A‏ وعلى هذا فإن قرار الاستثمار يعتبرقرار استراتيجى ولابد من دراسته 2 ضوء 
الظروف الاقتصادية المتوقعة خلال عمر المشروع مع آخذ كل الظروف 2 الاعتبار . 


د متطلبات النجاح 2 صناعة الفliدJ How to succeed in hotels indus(ry‏ 
لضمان واقعية متطلبات النجاح ب2 هذه الصناعة سيتم الاعتماد على خبرات الرواد الأوائل وممارستهم 
ومعادلاتهم الإدارية التي حققت نجاحا باهرا ب أعمالم » من خلال العمل الجاد والتصور الجيد للمستقبل 
والبدء بحاجات الضيف والحكمة 2 اتخاذ القرارات › ثم تطوير المعايير والإجراءات اللازمة التي اتبعها 
الكشرون ومازالوا يتبعونها إلى الآن 4 إدارة عمليات وأنشطة هذه الصناعة »هذا مع ملاحظة تنوع 

واختلاف مكونات معادلة النجاح لكل رائد من هؤلاء الرواد. 

آ - فمنهم من اهتم بكمال العمل والخدمة والاهتمام بكل صغيرة وكبيرة بالإضافة الى بذل ڪل 
مجهود للتنبؤ بحاجات الضيوف وإشباعها ثم تدريب العاملين عليها خاصة ب الأآيام الأولى لتشغيل 
الفندق لغرسها ب4 آدائهم وكل ذلك 4 ضوء إيمان عميق بمفهوم الخدمة وتطبيق هذا المفهوم مع 
EAN‏ 

ب - وهناك مكونات آخرى لعادلة آخرى ركزت على ضرورة البدء باختيار شريحة الضيوف التي يتم 

خدمتها وبالتالي التفاني 4 خدمة هؤلاء الضيوف » بالإضافة إلى الاهتمام برقابة المأكولات 
والمشروبات والاهتمام بزي ومظهر الموظفين (كبائعين للخدمة ) › وبالتطوير والتجديد ج 
الخدمات المقدمة لتحقيق التميز والأفضلية » هذا مع الإيمان العميق بأن التفاني ب2 أداء الخدمة 
هو آساس النجاح » حيث آن الفرد الذي يتقدم وينجح 4 عمله هو الفرد الذي يقدم خدمات نافعة 
أكثر لمن يخدمهم » والاعتقاد الراسخ لديه بأن الضيف دائما على حق . 

The guest 1s always right 
ون اشا خي ا ا دى هاون ادر ف اول و اکل‎ 
فكرة فنادق السلسلة المنتشرة ب4 جميع أرجاء العالم من خلال سلسلة فنادق هيلتون »› ولقد بدا‎ 
هذه السلسلة بتأجير الجزء الخلفي من متجر كان يعمل فيه مع والده لرجال البيع الجائلين ثم بدا‎ 


APY 
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4 تكوين شركة هيلتون العالمية للفنادق وهي الآن تمتلك وتدير ۷١‏ فندقا حسب إحصائيات عام 
٠» ٨۸‏ غير أن ما يهمنا هو مكونات معادلته الإدارية » فلقد اشتهر بقدراته التنظيمية الفائقة › 
حيث تدار الفنادق بطريقة لا مركزية مع الحفاظ لكل فندق بشخصيته وطابعه المميز ولڪن 2 
نفس الوقت هناك بعض الوظائف التي تدار بطريقة مركزية كنشاط الحجز والمحاسبة 
والمشتريات . 
والمعادلة الرابعة طورها ماريوت صاحب سلسلة فنادق ماريوت الشهيرة والتي اعتمدت بصفة خاصة 
على التنويع ب2 العمليات والخدمات المقدمة فلقد بدأ بتقديم الطعام لأطقم طائرات إحدى شركات 
الطيران › أما الآن فتعتبر الشركة رقم )١(‏ التي تقدم خدمات الطعام 2 العالم لركاب الطائرات 
A A N EE‏ عن تقديم الطعام 2 مواقع aA‏ 
بدا عام ۹١۷‏ 2 دخول عالم الفندقة وعهد إلى ابنه بل ماريوت بإدارة النشاط الفندقي للشركة › 
ويمكن تلمس باقي مفردات المعادلة من الأنشطة التي تتميز بها شركة ماريوت العالمية وهي 
البحث الدقيق والتعرف على متطلبات الضيوف ا كل الطرق المبتكرة لإشباعها 
بالإضافة إلى الرقابة المباشرة وعمل الزيارات الدورية والمتكررة لمواقع النشاط المختلفة ومراجعة 
آدائها » وبالرغم من آنها شركة متعددة لاط فن نار مركز سيت ت وع الاسشش 
والمعايير بواسطة الإدارة العليا ثم تطبق 2 باقي أرجاء الشركة » وهناك ثلاثة أفكار عامة ولہا 
نفس الأهمية تحكم العمل داخل الشركة كفلسفة وهي : 

١‏ تقديم الخدمة بطريقة مهذبة وودودة للضيف 

۵ تقديم طعام ذو جودة عالية وبسعر معتدل 

٠‏ العمل بجد ليل نهار لتحقيق الربح 


وتوضح مكونات المعادلات السابقة آن هؤلاء الرواد قد ساهموا مساهمة كبيرة 4 تطوير صناعة 
الفنادق .ومن خلال مراجعة خلفيات هؤلاء الرواد يتضح آنهم كانوا يشتركون 2 صفات متشابهة آدت 
إلى نجاحهم 2 أعمالہم » ويلاحظ آن جميعهم كانوا يعملون بجد واجتهاد وتفان وإخلاص ويتحرون 
الكمال ب4 كل ما يفعلونه » بالإضافة إلى اهتمامهم واقتناعهم بمفهوم ومستوى الخدمة الرفيع الذي 
يجب آن يقدم للضيوف ووضع هذا المفهوم موضع التطبيق » ويلاحظ آنهم جميعا يشتركون أيضاً 2 
الإيمان بالتحديد الدقيق لنوعية ضيوفهم واحتياجاتهم ورغباتهم ثم بعد ذلك تكريس كل جهودهم 
لتحقيق وإشباع هذه الرغبات هذا بالإضافة إلى التجديد والابتكار ج تقديم الخدمات . إنهم يبحثون 
دائما عن طرق أفضل و نفس الوقت طرق جديدة لأداء مهامهم » و4 نفس الوقت لديهم المقدرة على 
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فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
المواجهة والتغلب على الصعاب والمحن التي تواجه منظماتهم » ومن خلال الافتتاع بجدوى هذه الصفات 
الفنادق كما ساهم هؤلاء بشرط توافر الرؤية المستقبلية السليمة والتصميم على تحقيقها من خلال 
بذل المجهود المناسب لذلك . 


د علاقة الفنادق بصناعة السياحة 

لا يخفي أن السياحة أصبحت مورد سريع للعملات الحرة 4 كثير من الدول و خاصة الدول النامية 
التي تعتبر هذه الصناعة خير مورد و عماد لاقتصادها الوطني. قالت منظمة السياحة العالمية أن السياحة ك 
القرن الحالي سوف تصبح أضخم صناعة ب2 العالم كما أنها أهم مورد للعملات الصعبة و أن هذه 
الصناعة توفر العمل لمائتي مليون شخص حول العالم و أن ضرائب النشاط السياحي تمد الحكومات 
بمثات الملايبن من الدولارات. 
و قال فرنسيسكو فرنجيالي سكرتير عام المنظمة أن تقارير النشاط السياحي الدولي الآخيرة تؤكد أن 
مناطق العالم السياحية شهدت تدفق ٠٥۷‏ مليون ساثح آنفقوا ٠٠٠١‏ مليار دولار بزيادة 1١‏ عن حركة عام 
A ES ADE E EASE‏ را وا 


2 عدد زوارها و أن الدراسات المستقبلية تتوقع خلال الآلفية الجديدة استمرار تزايد حركة السياحة 
الدولية و أن آلمانيا هي أكبر قوة سياحية 2 العالم بعد الولايات المتحدة. 

و تشجيعا للسياحة كأحد المصادر الجديدة للدخل القومي وافقت السلطات السعودية على الخطوط 
العريضة لتيسيرمنح تأشيرات دخول سياحية و خاصة للأجانب. السياحة الأجنبية سوف تقتصر على 
المجموعات التي يتولى منظمو الرحلات السعوديون مرافقتها للمزارات مع التأكد من مغادرتهم المملكة 
فور انتهاء الرحلة و كانت المملكة العربية السعودية قد وافقت أخيرا على تنقل الحجاج 2 أنحاء المملكة 
بدلا من قصر حركتهم على مكة و المدينة. 

و توقع فرنسيسكو فرنجيالي سكرتير عام منظمة السياحة العالمية التي تضم 4 عضويتها ٠١۸‏ دولة آن 
يبلغ عدد السیاح الذین یجوبون العالم بحلول ۲۰۲۰ نحو ٠,٠١‏ مليار سائح سنويا و هو رقم يزيد عن ضعف 
العدد المتوقع 2 عام ۲٠٠۲‏ آي 11٨۸‏ مليون سائح تقريبا و يبلغ عدد السياح المتوجهين إلى آوروبا سنويا ٠٠٠١‏ 
مليون سائح. 


YE 


التخصص EC‏ فند الوحدة الأولى 

ا ي 
کے 

كما أكد مجلس وزراء السياحة العرب الذي عقد 2 الأردن و افتتحه العاهل الأردني الملك عبد الله 
الثاني 4 عام ۲٠١١‏ م بحضور ٠۹‏ دولة عربية و ٠١‏ وزيرا للسياحة و مشاركة ممثلون عن القطاع الخاص 
السياحي العربي و المنظمات و الاتحادات الدولية على ضرورة تشجيع السياحة العربية البينية و حتمية 
لطي دور هدافا الا كرا اد كوت ر اح فر ن آن تول ما ف د 
الا اا 


8 فوائد السياحة: 
أ - فوائد السياحة على التنمية الاقتصادية: 
لصناعة السياحة فوائد كثيرة على التنمية الاقتصادية فهي تعتبر مورد هام للعملات الصعبة و توفر كثير 
من فرص العمل وتساعد على رواج السلع و الأسواق مما يعود بالنقع على الميزان التجاري للدولة. 
ب < قراف السياحة على القة الأحقاعة: 
تساهم السياحة 2 رفع المستوى الثقا2 للشعوب نتيجة احتكاكهم بالثقافات المختلفة للسياح القادمين 
من الخارج و الانفتاح الإيجابي على حضارات الدول الأخرى كما تساعد على ترسيخ مبداً السلام و 
التسامح بين الدول المختلفة. 
ج - فوائد السياحة على إبراز الفاعلية السياسية للدول: 
يمكن لكثير من السياح القادمين التزود ثقافيا ومعرفة هموم وقضايا الآمة العربية ومناصرتها عن طريق 
نقل الصورة الإيجابية لهم عن السلوك الحضاري المتسامح للعرب. كما يمكن للدول عقد مؤتمرات 
سياحية فيها تساعد على إبراز اسمها على خريطة المحاط العالمية. 
وقبل الخوض ے التعرف على معنى السياحة و مفهومها كصتاعة آخذة 2 النمو و التطور لابد من تعريف 
بعض المفاهيم السياحية: 
" السياحة: هى ممارسة نشاط اجتماعى من خلال الانتقال من مكان لآخر لمدة تزيد عن ۲٤‏ 
ساعة لآى غرض بخلاف غرض الإقامة آو البجرة. 
" السائح: هو زائر مؤقت للبلد لآي غرض غير الإقامة لمدة لا تتجاوز ١١‏ شهر ولا تقل عن ۲٤‏ 
ساعة. منظمة السياحة العالمية عرفت السائح على انه كل شخص يقيم خارج موطنه المعتاد 
لفترة تزيد عن ٠٤١‏ ساعة على أن لا تتحول هذه الإقامة إلى إقامة دائمة. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فند إدارة فندقية صناعة الفنادق 
کے 
" الليالي السياحية: مجموع ليالي المبيت التي يقضيها السائحون خارج آوطانهم ب4 وسائل الإقامة 
2 اليلد المستقبلة للسائحين. 
" الطلب السياحي: اتجاه السائحين من الدول المصدرة للسائحين نحو الدول المستقبلة للسائحين 
حسب دوافعهم و أهدافهم المختلفة. 
" العرض السياحي : وهو إجمالي المرغبات و الخدمات التي تقدمها الدولة المستقبلة للسائحين 
بغرض جذب آڪبر عدد من السياح. 
" النشاط السياحي: وهو مجموع الأعمال و الأنشطة التي تقدمها الدولة المستقبلة للسائحين 
بغرض إشباع حاجات و رغبات السياح. 
" الإيرادات السياحية: هو أجمالي الإيرادات المباشرة و الغير مباشرة التي تعود على الدولة من 
ممارسة النشاط السياحي. 
" الأنفاق السياحي: هو إجمالي ما تنفقه الدولة بغرض التنشيط السياحي لإشباع حاجيات السياح 
و جذب آڪبر عدد منهم. 
تعتبر السياحة مصدر هام للعملات الصعبة لكثير من الدول ولذلك اعتبرتها كتير من الدول 
النامية قاطرة للتنمية الاقتصادية بها فلم تبخل عليها من تسهيلات و إمكانات مادية و معنوية و إعداد 
كوادر بشرية قادرة على قيادتها و النهوض بهاء و يمر العالم الآن بما يعرف - العولمة السياحية - و 
الذي تضمن تطبيق اتفاقية التجارة الحرة ب4 الخدمات الجاتس التي وقعتها ٠٠١‏ دولة 4 المغرب ب4 آبريل 
عام ۱۹۹٤‏ وبناء | على ذلك تصبح الأسواق السياحية 2 تلك الدول مفتوحة لممارسة الأنشطة السياحية دون 
تفرقة أو قيود توضع على الشركات الأجنبية العاملة دونا عن مثيلاتها الوطنية 4 هذا المجال السياحي› 
و السياحة الدولية شآنها كشأن آي نشاط اقتصادي تمر بفترات ازدهار آو ڪساد. 
هل يمكن أن تكون السياحة صناعة؟ 
الجواب هو نعم لأنه يطلق على أي مجال لقب صناعة إذا تحققت فيه أطراف المعادلة التالية: 
-١‏ الموارد الطبيعية: وتتمتع السياحة بكل الموارد الطبيعية البديعة من صنع الله سبحانه و تعالي من 
آنهار و حدائق و غابات و صحاري وسفاري و شواطئ بحار و محیطات. 
- العمل: هو كيفية وجود عمالة تساهم 2 تقديم الخدمات السياحية للسياح من وسائل نقل و إقامة 
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فند إدارة فندقية صناعة الفنادق 
کے 
- رس المال: وجود رأس المال اللازم لتوفير الإمكانيات المادية و المعنوية و التسهيلات المطلوبة لتنفين 
الخدمات السياحية من بنية تحتية و وسائل نقل و فنادق ووسائل اتصالات و تجهيزات آخرى متتوعة. 
“- تحقق الموارد و الأرباح وهي إما مادية أو معنوية: بوجود الأطراف السابقة للمعادلة يتم تحقيق الأرباح 
و العوائد المالية المرغوبة ومنها توفير فرص العمالة وتوفير العملات الصعبة للاقتصاد الوطني للدول. 
و آدركت الدول و المجتمع الدولي آهمية السياحة و عقد آول مؤتمر على مستوى الأمم المتحدة للسفرو 
السياحة 2 روما ١١۹٠و‏ اجتمعت الدول لبحث سبل تشجيع السياحة 2 كافة أنحاء العالم. 


-تنقسم عناصر الجذب السياحي إلى: 

أ- عناصر جذب طبيعية : وتشمل شواطئ البحار والغابات و الصحاري و السفاري والجبال. 

"- عناصر جذب تاريخية: و تشمل الآثار و ما تركته الحضارات القديمة. 

- عناصر جذب علاجية و استشفائية: وتشمل العيون المائية الطبيعية ومنها المعدنية و الكبريتية. 

٤‏ - عناصر جذب دينية: من آمثلتها مكة المكرمة و المدينة المنورة للمسلمين و الفاتيكان للمسيحيين 
و القدس لجميع الديانات السماوية. 

°- عناصر جذب ثقافية/عرقية: قد يسافر السياح للتعرف على طبيعة شعوب معينة و على عاداتها و 
تقاليدها مثل المجتمعات الندية و اللاتينية و الملكسيكية و اليابانية. 

أ - عناصر جذب للأعمال: قد يسافر رجال الأعمال لحضور المعارض البيعية ومهرجانات التسوق 
المخظفة و المؤتمرات. 

۷ عناصر جذب رياضية: و تشمل السفر لحضور الدورات الرياضية المختلفة مثل الدورات الأوليمبية 
وكأس العالم و دورات الألعاب الشتوية. 


4 آنواع السياحة: 
يبمكن تصنيف السياحة حسب عناصر مختلفة إلى عدة آنواع ڪالتالي: 
او 
آّ - داخلية: وهو ما يقوم به مواطني الدولة 2 نطاق دولتهم و لا بد آن تكون الرحلة آڪثر من ۲٤‏ 


ساعة و إلا اعتبرت ترفيهية. 
TV‏ 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فند إدارة فندفية 
ب - إقليمية: وتكون إلى الدول المجاورة مثل دول مجلس التعاون الخليجي بالنسبة لمواطني الخليج آو 
دول الشرق الأوسط بالنسبة لمواطني دول الشرق الأوسط. 
ت - دولية: وهو السفر إلى الدول الخارجية الأخرى ب القارات الأخرى بوسائل نقل مثل الطائرات و 
الاي 
1 - حسب الطبقة الاجتماعية: 
- سياحة الأثرياء 
- سياحة الطبقة المتميزة 
N E 4‏ 
- طبقا للسن: 
- سياحة صغار السن: مثل سياحة الشباب 
- سياحة ڪبار السن 
٤‏ - تبعا لعدد المسافرين: 
- رحلات فردية 
- رحلات جماعية 
SELEN SS ©‏ 
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ااه اها ون اضيب الا كردن رك اماه اا و فا الا ن 
NEE E a‏ 

ESN ESEN LES ENE ENS EGE ELS 
بالحضارات امختفة‎ 

ت - السياحية الرياضية: الذهاب لممارسة أو مشاهدة رياضات معينة مثل الدورات الآوليمبية وڪس 
لالم والذورات اة 

ث - سياحة المؤتمرات: السفر لحضور مؤتمرات دولية واجتماعات و ما ينتج عن ذلك من استعمال 
وسائل سفر ومواصلات و إقامة فندقية. 
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فند إدارة فندقية صناعة الفنادق 
کے 

ج - سياحة المعارض: السفر لحضور معارض دولية بيعية مثل معارض شركات طبية آو تكنولوجية آو 
زراعية آو معارض سیارات آو طائرات. 

ح - السياحة العلاجية: السفر للاستشفاء و العلاج إما لدولة طقسها جاف و داف لعلاج الروماتزم أو 
للعيون الكبريتية لعلاج الأمراض الجلدية و أمراض العظام أو لشواط الرمال السوداء لعلا 
مرض الروماتويد. 

خ - سياحة رجال الأعمال:لحضور الاجتماعات و المعارض و عقد الصفقات وما ينتج عن ذلك هو 
REWSEN Ng NaN A Es Ja‏ 

د <= السياك اة يحض اتسيا لهه اهعامات دة دة و المفر اة أنقطة الحقاظ على 
ال و اكا ات ا ا 

ذ - سياحة التسوق: هناك مهرجانات مختلفة للتسوق مثل مهرجان دبي للتسوق حيث يزوروه سنويا 
أعداد كبيرة من السياح. 

ر - سياحة السفاري: مثل السياح الذين يزورون الغابات و الصحاري لمشاهدة مناظرها و كائناتها 
اا 

ز - السياحة التعليمية: السفر بك مجموعات لآأغراض تعليمية مثل دراسة علم معين كذهاب طلاب 
الآثار لمدينة آثرية آو ذهاب طلاب يدرسون هندسة السيارات إلى مصنع سيارات ب إيطاليا. 

س - سياحة ذوي الاحتياجات الخاصة: مثل سياحة المعاقين آو سياحة المڪفوفين حيث يسافرون ج 
E O‏ 

ش - سياحة الحوافز:حيث تنظم الشركات الصناعية و التجارية الكبرى رحلات للترفيه عن موظفيها 
و تحفيزهم مكافاآة لهم عن أعمالم طول العام حيث تنظم لم رحلة وترسلهم للخارج 4 رحلات 
2 

E O OT 
.وكالات السياحة والسفر:‎ = ١ 


التي تقوم بدور الوسيط بين السائح وبين موردين الخدمات السياحية المختلفة حيث تقوم بعمل الحجز 
الاح السا لى وسا إفقل افا هي و ا الاح 
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فندقة إدارة فندقية صناعة الفنادق 
۲ - التقل السباحى: 


ينقسم النقل السياحى إلى داخلى لو كان 4 حدود الدولة أو خارجى لو كان يتعدى حدود الدولة 
إلى دول آخري مجاورة ويسمي نقل جوي لو اعتمد على خطوط الطيران ونقل بري لو اعتمد على 
السيارات و الأتر یسات و يسمى تقل مائى لو اغعتمد على البواخر: 
۳ الإقامة السياحية: 
E‏ الإرشاد السياحى: 
المختلفة. 
0 3 الترفيه السياحى: 
ويتضمن ارتياد مزارات ترفيهية وحفلات و مهرجانات وآنشطة ترفيهية مختلفة. 
SN‏ البيع السياحي: 
وهو وجود المحلات التجارية السياحية لبيع الهدايا التذكارية التي يرغبها السياح . 
سياحية داخل أنحاء المملكة خلال الأشهر القليلة الممتدة من عام ۲٠٠١‏ حتى خلال فصل الربيع ۲٠١١‏ 
- تتكون الجولة من 1٥٠١‏ كم ج المملكة بدءا من الرياض: - 
-١‏ الرياض: يتم زيارة المتحف الوطني و قلعة الرعية و الأسواق التجارية وخاصة سوق الجمال. 
1- ست رحلات جوية داخلية إلى الجوف 2 أقصى الشمال والدمام و الجبيل و المفوف و القطيف 2 
المنطقة الشرقية ومدائن صالح 2 الشمال الغربى. 
"- يوم للسياحة الترفيهية و الاستجمامية 4 جدة حيث توجد رياضة الغطس 2 البحر الأحمر حيث 


يمكن للسائح مشاهدة آڪثر من ۰۰ نوع شعاب مرجانی. 


التخصص OE‏ فند الوحدةالأولى 
فند إدارة فندفية کا 
تنظم شركة (ديستانت هورايزونز) من كاليفورنيا ب4 الولايات المتحدة الآمريكية وهي واحدة من 
خمسين شركة تنظم لجولة سياحية ب4 المملكة بالتعاون مع عشر شركات سياحية داخلية معتمدة 2 
المملكة ومن المتوقع الزيادة 2 آعداد الوافدين السياحيين بعد اجتذاب المملكة لاهتمام عدد كبيرمن 
الشركات السياحية بج آمريكا الشمالية و آوروبا و استراليا و تايوان و اليابان . تم تنظيم آول رحلة 
سياحية رسمية و منظمة للمملكة عام ١۱۹۹م‏ حين قامت الخطوط الجوية السعودية بدعوة مجموعة من 
السياح اليابانيين بے رحلة لمدة آأسبوعين ولكن آول جولة سياحية فعلية ڪانت 4 عام ۱۹۹۲ م حين قام 
طلبة من جامعة ستانفورد كانوا على متن رحلة بحرية من بومباى للعقبة توقفوا ج جدة و حصلوا على إذن 
لجولة سياحية ليوم واحد وهي كانت بمثابة نقطة الانطلاق للرحلات السياحية التثقيفية للمملكة و 
نظمها بيتر فول الذي تولي تنظيم الرحلة وقام بتآسيس شركة بيتر فول اسوشيتس التي تخصصت ج 
تنظيم رحلات تثقيفية حول العالم ونظمت أول رحلة للمملكة عام ۱۹۹۹م و خصوصا الرحلات البحرية. 
ب عام ١٠٠۲م‏ كان لليابان الصدارة ب4 أعداد السياح الوافدين للمملكة 1٦١‏ سائح ياباني ضمن ١ء‏ فوج 
و ٠٦١‏ سائح ألماني و ٠٠١‏ سائح آمريكي و متوسط الأعمار لديهم فوق ٠٠‏ عاما وهم من السياح 
او ك 
عرف الناس السقر للسعودية منذ القدم بغرض الحج و 4 العصر الحديث . تم اكتشاف البترول 
عام ۸١۱۹م‏ حيث وفد للمملكة عدد كبير من الأجانب برغبة العمل ويوجد خمس ملايين أجنبي ب2 
المملكة ومنهم الذين يقومون برحلات سياحة دينية لزيارة الأماكن المقدسة مثل مكة والمدينة ترفيهية و 
ثقافية متمثلة ب2 التعرف على مسارات الحج القديمة و الصناعات اليدوية القديمة و عادات و تقاليد مدن 
مناطق نجد شمال الرياض وهي منطقة تاريخية .تعتبر مدينة آبها عاصمة منطقة عسير مركزا للسياحة 
الداخلية ب2 المملكة. يبلغ عدد الحجاج الخارجيين ١‏ مليون ب موسم الحج و ١,٠مليون‏ على مدار العام 
للعمرة و زيارة الأماكن المقدسة و يمكن أن يتجولوا بعد أداء العمرة و الحج للسياحة الداخلية وقامت دبي 
و البحرين بتنظيم رحلات سياحية بغرض التسوق لاستضافة الحجاج و المعتمرين وهناك خطة لزيادة 
المعتمرين إلى مليون معتمر ج الشهر الواحد» 4 عام ٠٠٠١‏ كان هناك حجاج و معتمرون من ۱۷١‏ دولة 
وآتي من فرنسا ٠۲‏ آلف شخص وهي تضم ٤‏ ملايين مسلم. 
ك إحصائية سابقة وجد آن ٠٠‏ > من الوظائف ك المجالات الفندقية و التغذية و الضيافة يشغلها غير 
السعوديين وج حالة توطين تلك الوظائف فإنها توفر فرص العمل لثلاثة آرباع مليون سعودي و يشڪل 
قطاع السياحة آعلي معدل للنمو السنوي بين مختلف قطاعات الاقتصاد الوطني بمعدل نمو ك القطاع 


A 


ا س 


التخصص CEC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندقية صناعة الفنادق 


کے 
اض E laa N SS E a a‏ 
الوطني بعد البترول. 
alo So E‏ 
السا ے عمير عا 00 وا اها راتات السا ل الى اد اجات ٠‏ ادو 
١‏ متسابق برعاية وتنظيم الشركة الفرنسية (ناتير ايكستريم ديفلوبمنت) وهي تنظم راليات # مصر و 
الأردن و عمان و جبال الأنديز و الميمالايا ويقام 2 أبها مهرجان بها الصيفي لمدة ۸ آسابيع كأطول 
مهرجان سياحي و صيفي وهناك مهرجانات آخري مثل مهرجان الطائف و ينبع و المدينة المنورة و جدة 
وتعتبر جدة ثاني كبر مركز للسياحة الداخلية بعد آبها وهي تستقبل سنویا ٠,۲‏ مليون سعودي. 
مما سبق نستنج أن صناعة الفنادق هي جزآ لا يتجزاً من صناعة السياحة وبازدهار صناعة السياحة 


ووجود مقوماتها 2 الدولة نجد أن الفنادق تنتشر وتحقق آرباح عالية . 


۳ - 


التخصص CEC‏ فند الوحدةالأولى 


فند إدارة فندقية صناعة الفنادق 


" نموذج لطعم 4 فندق يطل على البحر 


2 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
تمارین 


8 اسول آالأرل: عرف اللات الفتذهة النانة: 
-١‏ الفندق 


- الجمعية الدولية للفنادق 


٠‏ السؤال الثاني: أكمل العبارات التالية بصورة صحيحة: 

tS من العوامل التي تساعد على انتشار وازدياد الفنادق‎ -١ 

- محاور آهمية صناعة الفنادق يمڪن اختصارها ڪالتالي E E‏ 
من خط اتن اة الفتادی O‏ 

“- أهم المشكلات التي تواجه صناعة الفنادق AA‏ 

°- من متطلبات النجاح 2 صناعة الفنادق SN SSSA‏ 


السؤال الثالث: اشرح باختصار: 
١‏ - علاقة صناعة الفنادق بالمجتمع 


۲ -أهم مراحل التطور التاريخى لصناعة الفنادق 


۳ - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
ملا حظات 


O 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
ملا حظات 


NE 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
ملا حظات 


- ۳۷ - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 
فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
ملا حظات 


- ۳A - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالأولى 


فندقة إدارة فندفية صناعة الفنادق 
محتويات الحقيبة التدريبية 
محتويات الحقيبة التدريبية الأولى من الوحدات التدريبية 
إدارة فندقية 


فوط ان 


١‏ - | الوحدة التدريبية الأولي: صناعة الفنادق 

۲ - |الوحدة التدريبية الثانية: تصنيف الفنادق 

۳ - | الوحدة التدريبية الثالثة: التنظيم الفندقي 

٤‏ - _الوحدة التدريبية الرابعة: الاستغلال الفندقي والتأمين الفندقي 
ه  -‏ الوحدة التدريبية الخامسة: | طبيعة العمل الفندقي 


۔- ۳۹ - 


إدارة فندفية 


.» نيه الفنادق 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فند إدارة فندفية تصنيف الفنادق 


المهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل. 
الہدف الإجرائي للمهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل من أجل تنظيم العمل 
الأهداف: 
عندما تكمل هذه الوحدة يكون باستطاعتك : 
-١‏ 
۲ 


أن تعبر عن آهم آنواع الفنادق بطريقة تحريرية آو شفوية 4 خلال ثلاث دقائق . 
- أن تشرح آهم معايير تصنيف الفنادق بطريقة تحريرية أو شفوية 2 خلال أربع دقائق. 
- أن تصف آهم النقاط التي تؤخذ 2 الاعتبار عند تصنيف الفنادق بطريقة تحريرية أو شفوية 2 
خلال ثلاث دقائق . 
مستوي الأداء المطلوب :لا تقل نسبة إتقان هذه الجدارة عن /٠*‏ 
الوقت المتوقع للتدريب: ذمانية ساعات 
الوسائل المساعدة: 
|١‏ - استخدام التعليمات 2 هذه الوحدة 
۲ - استخدام وسيلة عرض إلكترونية لإظهار شرح المدرب 
متطلبات الجدارة: 
- الوحدة التدريبية الآولى. 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندفية تصنيف الفنادق 
الوحدة التدريبية الثانية 


تصنيف الفنادق 
مفهھوم تصني lillدa Classification of Hotels‏ 


إن كثرة الأسفار والتنقلات لأسباب مختلفة ب العصر الحديث استتبعت بالضرورة خلق أنواع مختافة 
ET a SLANE E ES ESSE‏ 
رال کن هن هد ا ا 

فانز افا ايى مف بلدا الا ت ن ان ادوا ادق وا كا ج هن د ان ار 
وذلك يتوقف على مدى المقومات والموارد السياحية (التاريخية والدينية والطبيعية وغيرها) كڪأّحد 
e E EE ES NE SRS‏ 

باج ميا رابك اتف الفناد ق وعأن اتر من ف لا حتاوف فاه يكن ت اتاق لن 


مجامیع وفقا لمعايير معينة ..تشيرالمراجع النظرية المتخصصة إلى أن آراء الكتاب المتخصصنن _2 
اللإدارة الفندقية تختلف حول تحديد المعايير المستخدمة ے4 تصنيف الفنادق . على سبيل المثال فقد صنف 


uh An)‏ الفنادق إلى أنواع وأشكال متعددة حسب المعايير التالية : الموقع › والحجم 
(عدد الغرف ) » وطريقة تقديم الخدمة › ونوع الزبون » ومدة الإقامة › والتسهيلات المقدمة . 

Gray and Salvatore C. Liguori Ln‏ .5 1amاW11‏ فقد صنفا الفنادق إلى أنواع وأشكال 
مختلفة حسب أهم المعايير ممثلة بما يلي : مدة الإقامة » والموقع .غير أن أبا بكر عمر الحميدي صنف 
الفنادق إلى الأنواع التالية حسب طبيعتها والغرض الذي آنشئّت من أجله : فنادق العبور » وفنادق الإقامة 
لذ اف :راذن الاقام از فة وا لففادق الو سمي + والفتادق الرباضتية 4 والفتادق العلاجية 
والفنادق المتحركة › والفنادق السياحية » وصنف الدكتور عبد الحميد مصطفى أبو ناعم الفنادق إلى 
الأنواع التالية حسب طبيعتها وخصائصها والغرض من إنشائها والخدمات التي تقدمها : فنادق 
المجموعات التقليدية» وفنادق المصايف أو المنتجعات» وفنادق الضواحي »وفنادق المطارات › والأنماط 
الجديدة 2 عالم الفندقة التي تشمل :فنادق صغيرة تقدم خدمات الإقامة والإفطار فقط › وأجنحة أو 


ودی اح ا 


E 


التخصص CEC‏ فند الوحدة الثائية 
فندقة إدارة فندقية تصنيف الفنادق 


کے 
ويرى ماهر عبد العزيز توفيق الباحث المتخصص ك مجال إدارة السياحة آنه من الممكن تصني 
الفنادق إلى أنواع وأشكال متعددة تبعاً لأسس متعددة آهمها: الملكية» والموقع» والخدمات التي 
تقدمها » والدرجات والنجوم › والأسعار . غيرأن محسن السكر العدوان وهو باحث متخصص 2 
مجال الاقتصاد السياحي صنف الفنادق إلى أنواع وأشكال مختلفة وفقا للمعايير التالية: الهدف من 
الإقامة » ومدة الاستعمال »> وشكل الملكية › والحجم › والدرجة »ومدة الإقامة › والموقع › ودرجة 
ارتباطها بوسائل المواصلات » وشكل سفر السياح › ثم يقول : ظهرت 2 السنوات الأخيرة أنواع 
جديدة من الفنادق نذكر منها : الشقق الفندقية » والفنادق الطائرة › وفنادق على سطح المياه »› 
وفتادق الشباب . 
إن تحليل ما تقدم أعلاه لآراء الكتاب المتخصصين 2 الإدارة الفندقية وغيرهم وتحليل إحصائيات 
ادق د دان فة من ألطالم ن أن هفاك اسا مةك ف الاد 
ئ!Hote of‏ ss1f1cat10nاC‏ ولا يوجد معيار معبن أفضل من المعايير الأخرى » إذ أن اختيار المعيار آو 
الأساس الذي بموجبه يتم التصنيف يعتمد على الهدف من عملية التصنيف نفسها » كما أن الفندق نفسه 
يمڪن أن يصنف بالاعتماد على آڪثر من ساس واحد ڪان يڪون أحد الفنادق ا ES‏ 
ورياضياً بے نفس الوقت » كما أن كل نوع من آنواع الفنادق يمكن أن يشتمل على فنادق من مختلف 
الدرجات والنجوم . كما تبين أيضا أن تصنيف الفنادق حسب المعايير التالية :الموقع » ومدة الإقامة 
»والدرجات يحتل أهمية خاصة ويعتبر الأكثر شيوعا واستخداما من قبل الكتاب المتخصصبن وآجهزة 
الإحصاء ب2 مختلف بلدان العالم . 
أهمية تصنيف الفنادق 
عملية تصنيف الفنادق مهمة ولكنها صعبة» حيث آنها تختلف من دولة إلى أخرى. 2 الدول 
CRIES ELON SS NS E a‏ 
لتحديد أسعار الفنادق حسب المدن أو حسب الدرجات أو النجوم. 
والأسس التي يتم على أساسها تحديد أسعار الفنادق يعتمد على عدد غرف الفندق ونوعية تأثيثه› 
حجم البناية» مساحة الخدمات العامة التي يقدمها الفندق» نوعية المعدات والأدوات المستخدمة» مستوى 
الخدمات المقدمة.....الخ. 
عند القيام بعملية التصنيف تراعى النقاط التالية: 
أ - عدد ونوع وشكل الغرف والأماكن ( الأقسام ) المعدة للاستخدام العامء الأماكن الترفيهية› 
الخدمات» قاعات الحفلات والاجتماعات وغيرهاء وموقع الفندق ومساحته. 


ا 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندفية کک 
-١‏ حجم غرف الفندق. 
- عدد الغرف المزودة بالبانيو وعدد الغرف المزود بالدوش. 
“- مدى ملائمة التجهيز والأثاث وجودتها ونوعيتها. 
*- حجم ونوع التجهيز التقني والمتمثل 2 ( التدفة المركزية› المجاري» الإضاءة» عازلات الصوت› 
تمديدات شبكة المياه» دورات المياه» آجهزة التليفونات» آجهزة الحاسب» أجهزة السلامة مثل 
آجراس الحريق )....الخ. 
أ - مستوى الخدمة المقدم بالفندق ( الغرف» المطاعم» الكافيترياء النوادي الرياضية...الخ ). 
۷- مؤهلات ومستوى الخبرة لدى العاملين بالفندق. 
إذا حدث آي تقصير آو إهمال 4 هذه الشروط فإنه من الممكن تحويل الفندق من درجته إلى درجة آقل 
وبالعكس. إن لعملية التصنيف هذه آهمية كبيرة بالنسبة للسياحة العالمية والمحلية» فعند توحيد وتحديد 
شروط ومستوى الخدمات التي تتناسب مع درجات ( أصناف ) الفنادق المختلفة 2 جميع البلدان أو ضمن 
البلد الواحد يصبح من السهل على السائح وكذلك المكاتب السياحية التعرف على نوعية ومستوى 
الخدمات التي سوف يحصلون عليها مقابل أسعار محددة ومعلن عنها خلال مواسم العمل. كما أن 
للتصنيف الفندقي آهمية كبيرة خصوصا عند القيام بعملية البناء حيث أن صاحب رأس المال الذي يريد آن 
يوظف آمواله 4 بناء فندق» يكون على يقين مسبق عن درجة الفندق الذي يريد بناءه وعن آسعار الخدمات 
التي سوف يقدمها من خلال مستوى التجهيز المعد بناءه وحجم الغرف وكذلك الخدمات الأخرى. 
- تعريف الفندق: 
توجد عدة تعاريف للفندق وستحاول إدراج البعض منها: 
-١‏ عرق ویبستر ۷٤851٤۴‏ الفندق بأنه " بناية أو بيت كبير يوفر الإقامة والطعام والشراب 
والخدمات الأخرى للمسافرين والآخرين '. 
1 - عرفت مجلة السياحة العربية 2 عددها الصادر عام ۱۹۷١‏ الفندق السياحي بأنه " عبارة عن نزل 
باطقا لكام الفارن جك فة الدر نألاو الكل والخدمة مت تمع لهاد اجر" 
ّٔ- عرزف James M. Rovelstad and John R.Goodwin‏ الفندق 2 كتابهما المصدر 
rave and Lodging Law‏ بأنه ' كل بناية توفر الإقامة والطعام إلى الضيوف مقابل سعر 
٤‏ - ويمكن تعريف الفندق بأنه " بناية أو مؤسسة تقدم خدمة الإقامة بالدرجة الأولى والأطعمة 


والمشروبات وخدمات أخرى لعامة الناس لقاء أجر معين . 


ر 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندقية تصنيف الفنادق 
کے 
وتوجد هناك عدة تصنيفات للفنادق وكل دولة تصنف الفنادق بشكل مختلف ولا يوجد معيار 
ثابت آو خاص لتصنيف الفنادق وعلى هذا الأساس نلاحظ أن الدول تختلف 2 تصنيف الفنادق ويعتمد 
التصنيف على طبيعة عمل الفندق والغرض الذي آنشئ من آجله وعلى موقع الفندق ..الخ. 
وفيما يلي شرح لأنواع الفنادق وأشكالہا مصنفة حسب المعايير الثلاثة : 


Hotels Categ0r1Z4(101 قدlièll معايير تصنيف‎ 


يمكن تقسيم الفنادق وفق عدة معايير ڪالتالي: 
أولاً: تقسيم الفنادق من حيث الدرجة €4)€g0۲‏ 

يمكن تقسيم الفنادق من حيث الدرجة ووضعها ضمن مجموعات وكل مجموعة لا درجة معينة وكڪل 
دة تخطف عن الدرجة الآأخرى 2 الخدمات والأسعار تقننم بعضن الول العاحة السباحية فتادقها سب 
الدرجة ويتم تقسيمها بهذا الشكل لتسهل للمسافرين مهمة البحث عن فندق وعن الخدمة التي يقدمها 
والأسعار التي يطلبها فكلما زادت درجة الفندق كلما زادت خدماته وأسعاره والعكڪس صحيح» وفيما 
يلي الدرجات المختلفة للفنادق: 
۱ - الدرجة llؤۉaتsjl Deluxe Hotels‏ 

هي أرقى أنواع الفنادق الموجودة ب4 العالم. تقدم جميع الخدمات الفندقية الممكنة وكذلك تطلب أعلى 
الأسعار» وتتميز بكبر حجمها وضخامتها وموقعها الجيد. تكون دائثماً ضمن الفنادق التجارية التي 
تكلمنا عنها سابقاًء ويتم التركيز دائماً على نوعية وجودة الأطعمة التي تقدمها مطاعم هذه الفنادق. 


۲ - فتادق الدرجة الأول First Class Hotels‏ : 
تعتبر هذه الفنادق من الفنادق الراقية التي تقدم أفضل الخدمات الفندقية بشكل متكامل ولكن ليس 
بمستوى الخدمات التي تقدمها الفنادق الممتازة . أسعار الخدمات فيها أقل من أسعار الخدمات 4 الفنادق 

الممتازة » ويتميز هذا النوع من الفنادق أيضا بمواصفات محددة من حيث الموقع وقطاع الغفرف والأغذية 
والمشروبات... الخ . إن تحليل إحصائيات الفنادق 2 سوريا ودولة الإمارات العربية المتحدة يبين أن عدد 
الفنادق من هذا النوع قد ازداد بے سوریا من ۲۵ فندقا 2 عام ۱۹۹۲ إلى ۲٢‏ فندقا بے عام ۱۹۹۲ ثم ازداد 


إلى ۲۷ فندقا 2 عام ٠۹۹١‏ آي بمعدل زيادة ثابتة مقدارها 1۲١۷‏ بينما 2 دولة الإمارات العربية المتحدة فقد 


E 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 

فند إدارة فندقية تصنيف الفنادق 
ازداد عدد الفنادق من هذا النوع فیھا من ٣١‏ فدقا ے عام ۱۹۸۹ إلى ٤۰١‏ فندقا ے عام ۱۹۹۰ ثم ازداد إلى 
١ا٤فندقا‏ ب2 عام ۹١١‏ »آي بمعدلات زيادة مقدارها /٠.١( ») 1١.١١١(‏ ). على التوالي . 


۳ -فنادق الدرجة Second Class Hotels ull‏ : 
يعتبر هذا النوع من الفنادق الجيدة حيث يقدم خدمات فندقية قل درجة من الخدمات التي تقدمها فنادق 
الدرجة الأولى وبأسعار أقل » وتتميز أيضا بمواصفات محددة من حيث الموقع وقطاع الغرف والأغذية 
والمشروبات... الخ . إن تحليل إحصائيات الفنادق ب4 سوريا ودولة الإمارات العربية المتحدة يبين أن عدد 
الفنادق من هذا النوع قد آنخفض بے سوریا من ۸۹فندقا بے عام ۱۹۹۲ إِلی ۸۷ فندقا بے عام ۱۹۹۳ ثم آزداد 
عدد الفنادق من هذا النوع فیها من ٤‏ افندقا ے2 عام ۱۹۸۹إلی ۲۲فندقا بے عام ۱۹۹۰ ثم أزداد إلى ٠١‏ فندقا 


2 عام۱۹۹۱. 


: Third Class Hote1s ill -فنادق الدرجة‎ ٤ 
يعتبر هذا النوع من الفنادق الشعبية حيث يكون مستوى الخدمات المقدمة فيها واا وأسعارها رخيصة‎ 
وخدماتها محدودة › وتتميز أيضا بمواصفات محددة من حيث الموقع وقطاع الغفرف ولأغذية والمشروبات‎ 
الخ . إن تحليل إحصائيات الفنادق 2 سوريا ودولة الإمارات العربية المتحدة يبين أن عدد الفنادق من‎ ... 
فندقا 2 عام ۱۹۹۳ ثم بقي ثابتا‎ ۲۳١ فندقا بے عام ۱۹۹۲ إلى‎ ۲۲٤١ هذا النوع قد آزداد 4 سوریا من‎ 
بينما 2 دولة الإمارات العربية المتحدة فقد آزداد عدد الفنادق من هذا النوع‎ . ۱۹۹١ (۴فندقا )2 عام‎ 

فیھا من ٣٢‏ فندقا بے عام ۱۹۸۹ إلی ۲٤‏ فندقا بے عام ۱۹۹۰ ثم آزداد لی ۹۷ فندقا 2 عام ۱۹۹۱ . 


اا تقسيم الفنادق من حيث ا.نكية Ownership‏ 
| - قطاع خ|اص ) Private Hotels‏ ( 

وهي الفنادق التي يملكها شخص واحد وعادة تكون صفغيرة وعدد غرفها قليلة وتقدم خدمات 
محدودة لقلة رأس المال المستثمر فيهاء وتنتشر هذه الفنادق 2 أكثر مدن العالم وخاصة 2 المدن 
ا 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 

فندفة إدارة فندقية کک 
۲ -الشركات والسلاسل الفندقية ) Chain Hotels‏ ( 

هي عبارة عن إدارة عدة فتنادق من قبل شركة واحدة وظهرت وتطورت هذه الأنواع من الشركات بعد 
الحرب العالمية الثانية. كانت أول نشآتها ب2 الولايات المتحدة الأمريكية وأول سلسلة فندقية أنشئت هي 
سلسلة فنادق ستاتلر ( 51416۲ ) ثم تبعتها سلاسل هيلتون وشيراتون. 
کان خد الا شات ال ا هف ف ال د رة و خط ان أن المد 


الفنادق وتخصص الإدارة ...الخ التي لا يمكن لآي فندق مستقل أن يوفرها. 

من آشهر السلاسل الفندقية 2 العلم هي هیلتون ( ۳1110١‏ ) وشیراتون ( 510۲۵0۸ )» هوليداي 
إن ( 1 Holiday‏ )» رامادا ) Ramada‏ )» اليات ريجui„‏ ) Hyatt Regency‏ ) .......\لخ. 
Mixed Sector Hotels ) طlتخم عlطتã - Y‏ ( 

وهي الفنادق التي تكون ملكيتها مشتركة بين الدولة والقطاع الخاص أو بين الدولة وشركات 


أجنبية. 


» 


( Governmental Hote|S ) ةموyڪح فنادق‎ - ٤ 

وهي الفنادق التي تكون ملكيتها تابعة للدولة مثل دور الاستراحة المتوفرة لدى بعض الوزارات والميئات 
الحكومية» أو ب4 بعض الآحيان تقدم هذه الفنادق خدماتها إلى عامة الناس. 

إن تقسيم الفنادق من حيث الملكية لا تؤثر على تفضيل السائح لفندق ما وإنما يستفيد من هذا 
التقسيم الطالب آو الباحث 2 مادة الإدارة الفندقية. 


ثالثاً: تقسيم الفنادق من حيث الموقع ( 10٥4)10١‏ ) 

: Downtown Hotels jk jڪارم -فنادق‎ | 

يقع هذا النوع من الفنادق ك المدن الكبرى والمتوسطة وتقع دائما داخل حدود البلد وتتراوح درجاتها من 
الممتازة إلى الدرجة الثالثة» وبعض منها يقدم كافة أنواع الخدمات التي يحتاجها السياح ورجال الأعمال. 
تتنوع الخدمات التي تقدمها حسب درجة الفندق وموقعه داخل المدينة. تتراوح الإقامة بها من عدة ساعات 
إلى يام عديدة. يكون قسم من هذه الفنادق متخصص لإيواء السياح والقسم الآخر متخصص لإيواء رجال 
الأعمال حيث يوفر لهم كافة الخدمات التجارية التي يطلبونها وكافة أنواع المأكولات والمشروبات 
والقاعات الكبيرة والصغيرة لغرف الاجتماعات. أما أحجامها تتراوح من الفنادق الصغيرة ٠١‏ غرفة إلى 
EEE AT ER LEE E AF E‏ 


- ٤ - 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندفية کک 

تشكل نسبة الفنادق التجارية ب2 الولايات المتحدة الأمريكية حوالي 1۷١‏ من مجموع الفنادق الموجودة 
هتاف 

E E E E 
الا اقام الجفاذت ر تحصن خفن امكامةا على الماع ابض‎ 

وها ا کن فاد من اة ا ته وارد اد الاه عا ع الزات ااجين تر لواد 
انرك لار و لاع وراد خركة الأ عمال رخا هة الول لكب وان ااه 2 اعات 
ENE ENG a‏ 

ن ا و و ع اکل غای هرد دة با سن رای جیار 
تليفزيون بدون مصاريف إضافية ج كل غرفة. ضيوف هذه الفنادق يركزون على الخدمات التي تقدم لهم 
موقل ا الفندة ولا هجت او تر أن هدا انر ن اف ادو و كل انرا اده الو ةه 
اا کف و ب ان طيقل لوکادا فة٢‏ سا وخرات 
غرف تعمل لمدة ٠١‏ ساعة وقاعات صغيرة وكبيرة للاجتماعات وخدمات البرق والبريد والفاڪس 
والتللكس والہاتف والمصرف ومكتب إيجار سيارات وخدمات ترجمة فورية وسكرتارية وخدمات الكڪي 
EAN I E EA a a a‏ 

يركز ضيوف هذه الفنادق آيضاً على نوعية وجودة الأطعمة والمشرويات التي تقدم 4 الفندق وكذلك 
ی ا و N a e a‏ 
الف ا ن غ رفغا تخار كر ناكار اا لطاع اة كن ماف 
الفندق مثل المطعم الصيني والمندي والإيطالي والفرنسي ....الخ. 

كق الفقادن الارن الد خد ك افا عله اة ج فادها فة على الاعات 
الإلكترونية ويستطيع الضيف آن يحصل على آي خدمة يرغبها ك الفندق آو آي طعام آو شراب بدون 
كا ن ا ا یل ر و خا وة تر ا ا و ا د هوی 
الضيف آن يثبت رقم ورمز المادة آو الخدمة التي يرغبها من على شاشة التليفزيون وبعد قليل من الوقت 
سوف يلبي طلبه دون تدخل وسیط. 

E E E PES E E RE E E 
بالسكان آو بالقرب من المطارات وبك الوقت الحاضر يكون الوصول إليها أسهل جدا لتوفر كافة آنواع‎ 
المواصلات لہا.‎ 


- ۷ - 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فندقة إدارة فندقية تصنيف الفنادق 
کے 
توجد ب4 بعض الفنادق التجارية بالعالم مطار صغير على سطح الفندق لاستقبال المسافرين آو المغادرين 
الذين يستعملون الطائرات المروحية ( الہيلوكبتر )» وتوجد ك الفنادق التجارية خدمات تقدم للضيوف 2 
تنقلهم من الفندق إلى المطار والعكس. أغلب الفنادق التجارية تكون ضخمة وكبيرة وتملكها الشرڪات 
الكبيرة وتكون تابعة للسلاسل الفندقية. 


۷ -فتادق الضواحي Suburban Hotels‏ : 
يقع هذا النوع من الفنادق ب4 ضواحي المدن » فنظرا لارتفاع تكافة الأراضي لإقامة الفنادق 2 مراكز 
المدن فإن كثير من الشركات بدآت تقيم كثرا من فنادقها 4 الضواحي المختلفة للمدن التي يمكن آن 
يكون سعر الأرض فيها منخفضا . آسعارها مرتفعة نسبيا وأحجامها تتراوح ما بين ٠٠٠- ۲٠١‏ غرفة 
مخصصة بصورة رئيسية لإيواء رجال الأعمال والسائحين العاديين إذ تقدم لهم كافة الخدمات التي 
يطلبونها : المأكولات والمشروبات والنادي الصحي وخدمات الكي والتنظيف ... الخ .ويتوقع زيادة التوسع 

ها وع من الفادق 2ة ااهل 


۳ -فادق iklتجlaت Resort Hotels‏ : 
نشآت المنتجعات السياحية ج نهاية القرن التاسع عشر وتوسعت وتطورت بعد توسع وتطور طرق 
المواصلات. موقع المنتجعات السياحية عادة تكون بالقرب من المناظر الطبيعية آو قرب الغابات آو الجبال آو 
قرب ينابيع المياه المعدنية أو قرب البحيرات أو الشلالات. من الطبيعي أن تقع المنتجعات قرب الأماكن 

المرغوبة من قبل الناس. 

تقليديا كانت المنتجعات تعمل ب2 فصل واحد آي تدار موسمياً وتغلق ب4 بقية الفصول» فالمنتجعات التي 
تقع ج المناطق الجبلية تعمل 4 موسم الصيف فقط وتغلق آبوابها ج الشتاء والمنتجعات التي تقع بالقرب من 
الا واا ي ا 

اکن کے رفا انا ھر ی ام کک کی فی دار ا ودر ا ری ت ی 
ا ے ف ن ا كا عن ا ور اتال و اعا ف ا اتخون على انال 
آم ا ع د ا اا و ت رئ اكل الات ان تار ع 
0 اا ا ف اا ت و و او ا آرت مات 


وهم : 


- A - 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 

فند إدارة فندفية کک 
آ - منتجع صيفي: 

ونی و اتا نایراك 
ب - منتجع شتوي دافی : 

يقع بالقرب من المياه المعدنية والغابات. 
ت - منتجع شتوي بارد: 

لفرت الان واا انار 
ل ا ار ا 

يقع 2 المناطق التي يكون مناخها معتدل. 

اعتياديا تتركز المنتجعات قرب المناظر الطبيعية وتكون مساحتها محدودة وتتكون من شقق منفصلة 
آو متلاصقة آو شاليهات بالإضافة إلى الفندق» ويجب أن تكون مركزة 4 مساحة صغيرة وليست منتشرة 
انتشارا كبيرأً. تتوافر 2 المنتجعات كافة الخدمات التي يطلبها السائح من مسابح وملاعب رياضية 
دات يرف وهات ورف واوق و اف ا 

فترة بقاء الضيف ك المنتجع تتراوح بين يومين إلى موسم كامل لهذا يجب على المنتجعات آن توفر كافة 
الات ا E E a aah‏ ا 
العا انون م عو ا ا وا ی ی ا و 

تتميز المنتجعات ب2 العالم بتوجهها إلى فثة أو طبقة معينة من الناس فمثلاً توجد منتجعات مخصصة 
لكبار السن فقط حيث يتم التركيز بها على نوعية الأطعمة التي تقدم من حيث خلوها من الدهون 
والآملاح وتوفر الخدمات الطبية وتوجد منتجعات مخصصة للشباب حيث توفر لمم القاعات الرياضية 
ا 

كذلك المنتجعات الباردة التي تقع على الجبال قهي توفر دائماً رياضة التزحلق على الجليد.الخ: 
N A ENE RES NGA LEE‏ 

كما ذكرنا سابقا يكون موقع المنتجع بالقرب من المناظر الطبيعية الخلابة وبعيدأً عن المدينة ولمذا 
بجا إن فرفر طرق الوادت السبرية لال مح نراقن اتشد مات الضرورة لر الو دون إلى 
ا اف فول راورن اه 

عمل المنتجعات يكون متقلب ونسبة تشغيله تتوقف على مخاطر كثرة. كثراً ما تعتمد على الجو 
وتقلباته مثل سقوط الأمطار الغزيرة أو هبوب العواصف وتكون هذه بطبيعة الحال مأساة بالنسبة إلى 
الف فشكل غطاة اة الام الفرة ن لرنج السار ةة أغلت لجات خلال رة ا تكد 


- ۹ - 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 

فند إدارة فندقية ج 

تكون إدارة المنتجع على اتصال دائم ووثيق بالضيوف لأن فترة إقامة الضيوف طويلة ويشعرون كأنهم 
2 بيتهم أو مدينتهم ولہذا السبب 2 بعض المنتجعات تم إنشاء إدارة خاصة مهمتها إقامة العلاقات مع 
الضيوف وترفيههم وتقديم أفضل الخدمات لهم»ء مثل إجراء حفلات تعارف ورحلات جماعية أو إقامة 
مسابقات ....الح. 

أشهر منتجعات العالم هي التي تقع ب4 جزر هاواي حيث تدار على مدار السنة وذلك لاعتدال الجو 2 
الصيف والشتاء وكذلك جزر البحر الكاريبي وكذلك منتجع بيرير ب4 فرجينيا الغربية ج الولايات 
ا ر کک ی کا ا وان ا عل 
آخذت توفر القاعات الكبيرة والمخصصة للندوات والاجتماعات» مجهزة بكافة وسائل الخدمات التجارية 
ا کک وھ کا اا و که 

من الأقطار العربية المشهورة بالمنتجعات هي تونس» المغرب» ومصر بدأت 4 الوقت الحاضر تخطو 
خطوات كبيرة ے2 إنشاء المنتجعات السياحية وخاصة على البحر الآحمر ومنطقة الأقصر وأسوان. 


: Airport Hotels -فنادق الطار|ت‎ ٤ 
رتد هة ع ن اا ع قرت و افا ك رك داكن اا تو ااه أا كو‎ 
المسافرين بالطائرات ومسافرين الشركات السياحية العالمية والترانزيت آو المسافر العابر الذي يضطر‎ 
لس عا ان الوت هن قرا فا راه كل من د الا اوا جرال الج اشير طا اخري‎ 
تحمله إلى جهة الوصول النهائية آو رغبة 4 زيارة المدينة لساعات محدودة آو آيام معدودة» وهذا النوع من‎ 

الفنادق مناسب لإيواء طاقم الطائرة من مضيفين ومضيفات وقبطان الطائرة قبل رحلتهم التالية. 

تقر هة آل حن ا فاون إلى قر كات الان الا مرو فة ل اتزكات ادن او الان 
بسبب عطل 2 الطائرة أو سوء الأحوال الجوية آفضل بكثير من فادق المدن التي تكون ب العادة على 
ا هن لار لود عه كا كال سات الخ د خود فار مل على الور كات 
غ الک ااا 

ولهذا نشاهد الآن آن غلب شركات الطيران العالمية آخذت بامتلاك وشراء فنادق المطارات وذلك 
E TEDE SEE GE EGE SE SEN NESE E‏ 
كل المطارات الكبيرة العالمية كنتيجة لاتطور الطبيعي الذي احتلته الطائرة 4 حياة الأفراد من بين 
E A a‏ 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندقية کک 
هذا النوع من الفنادق يكون مجهز بكافة وسائل الراحة اللازمة للمسافرين من حيث الخدمات التي 
شما : کون غت دران الفدق زودة بماد كارك اموك اتح الأ راك و الط جيجح الضصادر هن 
الطائرات وذلك 2 حالة الإقلاع والبوط لأنها كما ذكر بأن موقع هذه الفنادق إما بالمطارات أو بالقرب 
ره ا رو وا الكووي ا اسان ره دن ب وال 
رعاية طبية وكذلك ك4 حالة نقل المريض من مطار إلى مطار آو من دولة إلى دولة آخرى. 

آما درجات هذه الفنادق فتتراوح بين الدرجات الممتازة إلى الدرجة الثانية وقد تخصصت فنادق المطارات 
اله لإعاء يخال الأغسال وتر ف ر كا | تهات لار ل هن قاعات الاعات إل اعفان 
السكرتارية والترجمة واستعمال الحاسبات الإلكترونية والبنوك وإيجار السيارات وخدمات البريد والہاتف 
والفاكس والأسواق ....الخ. 

2 الفترة الآخيرة آخذت هذه الفنادق تجذب رجال الآأعمال لعقد الاجتماعات والمزؤتمرات وخاصة_2 
الممدن الكبيرة الصناعية والتجارية مثل مدينة نيويورك» لندن» شيڪاغو»ء لوس آنجلوس› 
باريس»طوكيو» دبي ...الخ وخاصة عندما ازداد استعمال الطائرات السريعة لغرض النقل. 

مف ا کک د E‏ کک ف ا ا ات واا ك دخو 
و کے کرو ن و ا وو رى اخ ر اوت ف ع ف لات ا 
الاجتماعات داخل قاعات هذه الفنادق توفيراً للوقت الذي يبذله رجال الأعمال لوصول إلى قلب المدينة 
وعقد الاجتماع والرجوع ثانيا إلى المطار. يمكننا آن نتصور مقدار الوقت والجهد الذي يتم توفيره 4 حالة 
عقد هذه الاجتماعات واللقاءات داخل فنادق المطارات التي لا يستغرق الوصول إليها وقت يذكر. 

أكثر فنادق المطارات ذات الدرجة الممتازة والأولى توفر نقل مجاني بأتوبيسات خاصة بها تحمل اسم 
الفندق من الفندق إلى المطار والعكس وبوقت منتظم ولمدة ۲٤١‏ ساعة. 
ولأبد من الإشارة إلى أن هذه الفتادق أصبحت تناف فنادق مراكز المدينة حيت يفطل التزيل النوع الأول 
من أجل الإقامة لفترة قصيرة قد تكون ليلة واحدة ليكون قريب من الطائرة بدلا من تڪبد متاعب 
اون ا 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندقية کک 
ه -فادق العبور (الموتيلات ) 10)1١‏ : يقع هذا النوع من الفنادق على الطرق البرية السريعة 
9 4 وراي الدن كى بضورة رة الفرز ارتي ن إتشاها راء ارين 
ا ا ع ادهو ها اة اجر اة خت وا ا ك ر وال 
وخدمات محددة لصيانة سياراتهم ... الخ . لذلك تسمى هذه الفنادق بفنادق راكبي السيارات 
.“Motor- Car Hotels”‏ لقد انتشر هذا النوع من الفنادق 2 الولايات المتحدة الأمريكية انتشاراً 
ا وف ا ا ا ا ار اة مها في م اة 
أيضا بفنادق راكبي السيارات ( 61ئ0 10۸ M010۲‏ ) ويتم بناءها بطرق مختلفة سواء على شكڪل 
شاليهات متفرقة يحتوي كل منها على غرفة للنوم وحمام مستقل ملاصق لاء وموقف للسيارة آو غرفة 
ماج راصق ا مرقف ارات مرق فاد ق المرر بكرن على الطرق السرنةة للسارات هاش رة 
وآخذت الموتيلات الآن تغفزو المدن الكبيرة وقد تم إنشاء الموتيلات 2 قلب المدن مثل نيويورك وسان 
کر کو ع کے او هه رد ك اشن اند وماق ري من قادن امن ا ات دة 
خدمات مشابهة بعض الشيء للخدمات التي تقدمها الفنادق الأخرى. 
اترك اا ا وو و و ا ا ا و ی ا ات 
و کک و ا ا 
اذ خط بس التطر و الحدي ك لأر افهاة السرية اال رة لياع بال رة 
ارا هة ا لخا مح عاد لاهم وتوفرا لال آز تاسقام اط ر الطيي الخاة و لارا 2 ا 
مڪان يرغبوه. 
كل هذه الغوامل دقعت إلى انشاء الكقر من الموتيلات على الطرق الرفيسية لأستقبال الممتافرين 
وتقديم الخدمات لہم. 
هناك سس معينة يجب دراستها قبل البدء بتصميم الموتيلات منها: 
آ - دراسة الموقع وأهميته الجغرافية. 
ب - دراسة نوعية الخدمات التي يقدمها الموتيل. 
ت - دراسة الناحية الأمنية والسيطرة على حركة الدخول والخروج. 


أ - الموقع والأهمية الجغرافية 
لاختیار موقع الموتيل أهمية كڪبيرة ے2 نجاحه باستقطاب النزلاءء الموتيل يحتاج الف فضاءِ مفتوح وواسع 
بسبب الانتشار الأفقى له» وكذلك فإن الموتيلات 2 الغالب تقع على امتداد الطرق الرئيسية و أحسن 
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فند إدارة فندقية ج 
موقع للموتيل بالنسبة للطرق الرئيسية هي على الجهة اليمنى للشارع وخصوصا إذا كان المرور مكثف› 
ويتآثر موقع الموتيل بالنسبة لنوعية الحركة على الطرق الرئيسية فإذا كان الطريق ذو اتجاهين فمن 
الال أن بكرن رك به ا دين ا ان تى ا ادن و ادع ا راه على ت 
ا ار دجي ا رن ر ا ال ا ی ارو او ا 

SEATS AL LN A a a EE 
الهدوء حيث آن آوضاع الطريق تلك تؤدي إلى كثرة استعمال الفرامل وآلات التنبيه وغيرها مما يسبب‎ 
إزعاج الساڪنين.‎ 


ب - الخدمات التي يقدمها الموتيل 

2 الأغلب إن الخدمة التي تقدمها الموتيلات محدودة. كثير من الموتيلات لا تتعدى خدمتها عن توفير 
غرف نظيفة وحمامات ومياه حارة وباردة وخدمة التدبير الفندقي وطبعا تدفئة وتبريد وموقف سيارات. بعض 
الفنادق أخذت تقدم خدمات أكثر مثل خدمات الطعام والشراب إما على شكل كافيتريا أو مطعم صغير 
أو ب4 بعض الموتيلات يوجد غرفة صغيرة عند الاستقبال تحتوي على مكائن لبيع المشروبات الغازية وبعض 
الحلويات والمأكولات الخفيفة ولهذا يجب دراسة الخدمات التي سوف يقدمها الموتيل قبل البدء ك 
ت - الناحية الأمنية وحركة الدخول والخروج 

يجب دراسة الناحية الأمنية للموتيل بصورة مفصلة لأمن الموتيل الذي يقع بالقرب من الطرق السريعة 
ويكون خارج المدن 2 العراء فليس من المستبعد آن تحدث سرقات لممتلكات الموتيل آو 
لممتلكات الضيوف» ولمذا يجب وضع نظام أمني جيد. لذا السبب يجب دراسة مدخل موقع الموتيل بحيث 
يكون من السهل السيطرة عليه ويؤدي مباشرة إلى قسم الاستقبال والاستعلامات لأجل السيطرة المباشرة 
على حركة دخول وخروج السيارات وأخيرا كمطلب عام لآي موقع سياحي يجب أن يحتوي على مساحات 
خضراء منظمة بشكل مدروس وكذلك الاهتمام بالمنظر العام للموقع وممرات الحركة داخل الموقع 

يمتاز الموتيل بقلة الخدمات التي يقدمها إلى الضيوف. إذ إن الكثير من الموتيلات لا تقدم أي خدمة ما 
غو ا و كن ا ما ها کک فعاو دقك كك كف ار ا غاا 
لاقل وة الختمات اة 
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فند إدارةفندقية ج 

آما غرف الضيوف فتكون عادة ذات آثاث بسيط وعملي ومخصص للاستعمال المتواصل» وتمتاز 
الموتيلات بتوافر مواقف مجانية للسيارات وملاصق لغرف الضيوف ويتراوح حجم الموتيل من ٠١‏ غرف إلى 
٠‏ غرفة. 

تكون إدارة الموتيل صغيرة ومحدودة وتكون الصالة الرثيسية للموتيل صغيرة أيضأ وتحتوي على بضع 
كراسي للجلوس وعلى مكائن ذات خدمة ذاتية لفرض حصول الضيف على بعض الأكلات الخفيفة آو 
المشروبات الغازية.......الخ» وتنعدم خدمة الغرف ب الموتيلات. بعض الموتيلات تقدم وجبات أكل خفيفة 
وسريعة خاصة ك الإفطار وبعضها تحتوي على مطعم بسيط. تنتشر بالقرب من الموتيلات مطاعم الخدمات 
السريعة وكذلك محطات تعبئة الوقود وتصليح السيارات وخدمات صيانة السيارات الآخرى. 

وتتراوح مدة الإقامة 2 الموتيلات من عدة ساعات إلى يوم كامل أو 4 بعض الأحيان يومان ماعدا 
الموتيلات التي تقع داخل المدن. يستطيع المسافر أن يؤجر غرفة 2 الموتيل على الطرق الخارجية لمدة عدة 
ساعات فقط يستغلها لغرض النوم أو الراحة من عناء السفر. أصبح الفرق بين الفندق والموتيل 4 يومنا هذا 
هو 2 الموقع والخدمات» وآخذت بعض الفنادق تنشا فتادقها بتصميم معماري مشابه للموتيلات إذ يستطيع 
الضيف إيقاف سيارته بموقف ملاصق لغرفته حتى إن كانت ك الطوابق العليا ج الفندق وآأحسن مثال 
على ذلك هو سان فرنسيسكو هيلتون إذ آن الفندق يتكون من عدة طوابق والمجال الداخلي للفندق 
يتكون من موقف للسيارات بعدد طوابق الفندق آي يستطيع الضيف الوصول إلى غرهته إلى آي طابق ڪان 
بسيارته الخاصة وإيقافها بموقف ملاصق لغرفته. 

يستطيع الضيف آن يكمل إجراءات التسجيل ك الفندق بدون الترجل من سيارته فهو يستطيع آن يقف 
بسيارته بالقرب من شباك 24 مدخل الفندق ويكمل إجراءات التسجيل ويسلم الأجر ويستلم مفتاح الغرفة 
بدون الترجل من السيارة. 


° - ادق lاJzlgnd Beach Hotels‏ : 
AoA US RO ASS E‏ 
إلى الد رة الثالثة ونمتاز دانما بكر حجمها روع الخذمات النى مها للضيو فإ ففتمل على كاف 
الخدمات التي يطلبها الضيف. من حيث إدارتها لا تختلف عن الفنادق الآأخرى وتختلف فقط من حيث 
اجه اقا لرا عل رالغات اوغ ا مرن ال اعاب ا ادو زت 
الأسعار 4 موسم الذروة وخفضها ب4 موسم الكساد وتقديم جوائز رمزية وثمينة للسياح خلال فترة 
اكوا ا و و ی ا ی ا ل کی اا 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 

فند إدارة فندقية تصنيف الفنادق 
الولايات المتحدة الآمريكية وسواحل اليحر الڪاريبي وسواحل ڪونوڪابانا 2 البرازيل ومونتي ڪارلو 
و4 بعض الدول الشرقية والعربية مثل تونس والمغرب ومصر والدول الخليجية مثل المملكة العربية 
السعودية ودبي. 


: Residential H0tels ةnڌlدلا فتادق الإقامة‎ - ٦ 

ا ا ا ا ع و رک و قورت ا ر اذا ك ا لمك رة 
دائمة بالفنادق. انتشر هذا النوع من الفنادق ب2 المراكز والمدن التجارية والصناعية الكبرى وهي تأوي 
الأفراد الذين يعملون ب4 تلك المناطق بعيدين عن آسرهم أو يقيمون مع أفراد قلائل من عائلاتهم ويلجئون 
إلى هذه المدن طلباً للعمل» فنادق الإقامة عبارة عن بناية تحتوي على شقق وغرف أو على شقق أو غرف 
وتوفر خدمة التدبير الفندقي فقط وصالة للاستقبال وبعض الأحيان صالة صغيرة للآطعمة والمشروبات. 
المدف من المطعم الصغير هو لخدمة وراحة الضيوف وليس للربح وكثير من فنادق الإقامة تؤجر المطعم 
إلى متعهد خارجي لأن إدارة الفندق تكون محدودة وصغيرة جدأ. توجد بعض فتادق الإقامة مخصضة 
SE SEE CT O AE E E O OE‏ 
للإقامة الداقمة الطوية آي تتراوح ما بين أسبن إلى غد ة سنوات اتستوفى جور الإقامة بها عاذة اسبوعيا 
أو شهرياً وبالطبع تكون آسعارها أرخص من الفنادق الأخرى لأن الضيف يحصل على غرفة وخدمة 
التدبير الفندقي فقط. 

موقع هذه الفنادق يكون ك المدن والمراكز التجارية والصناعية والزراعية الكبرى وتكون قريبة 
اتا فن بطر و ا اتو ف الو ان واو کو ات و ان ات 
قيار ت ان ره اا مر ان خر فل اله ادات و مار ر 
من الفندق كالحصول على الطعام والشراب .....الح» وتكون متوفرة بمسافة قريبة من الفندق. 

تل فاو اوقا الا ج رة فا عة اه ادق اد لا تت دوو مهه د تور ا غاا ادق 
2 العالم لأن إدارتها صغيرة ومحدودة ولا تحتاج إلى خبرة كبيرة وتنظيم كبير لهذا السبب نجدآن ڪٿير 
من الان ون هد ادق ك تم غا ادق 
۷ - بيوت الشاب Youth Hostels‏ : 

O N‏ و ر ی 
وشعوب متعددة لقاء أجر زهيد. هذا النوع من الفنادق منتشر 2 أغلب البلاد الأجنبية وخاصة الأوروبية 
وتوجد بيوت للشباب تدار على مدار السنة أو مؤقتة تدار 4 موسم الصيف والعطل فقط» لأن بعمض 
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الجامعات ك العالم تحول آقسامها الداخلية 4 العطل الصيفية إلى بيوت شباب تأوي الطلبة والشباب من 
مختلف جنسيات العالم لقاء آجر زهيد. 

تكون بيوت الشباب عادة متواضعة 4 تجهيزاتها وتحتوي الفرف على ما هو ضروري فقط ڪسرير 
بسيط أو سريرين إلى حد أربع أسرة ودولاب صغير ومنضدة للقراءة أو لتناول الطعام و2 بعض الأحيان يتم 
ا ا و ا 
مجموعة من الغرف وكذلك المطابخ إن وجدت» وتحتوي بيوت الشباب على كافيتريا صغيرة وقاعة 
ا ا کک ا 

ب4 بعض الدول توجد بيوت للشباب خاصة للطلبة وبيوت للشباب خاصة للطالبات. دائماً يكون الهدف 
من إنشاء بيوت الشباب ليس الربح وإنما توثيق الروابط بين الشباب وتذويب الفوارق بينهم كما تعمل على 
لو قاف زرده مخف ارات الهاهة عن الاذ ان الغا رة ولا روخ التكاون ارك 
والتفاهم مع الجماعة وتنمية الوعي السياحي والتقا داخل وخارج البلاد ولتشجيع الشباب من ذوي الدخل 
المحدود على القيام برحلات قليلة التكاليف والعمل على اجتذاب الشباب الأجنبي لزيارة البلاد والتعرف 
عليها وعلى حضارتها القديمة ونهضتها الحديثة» كما تعمل على تكوين الصداقات وتوثيقها بين شباب 
الوطن الواحد وبين شباب البلاد الأخرى وتنمية شعور المحبة والسلام والإنسانية. إذ يتعلم النزيل 2 هذه 
البيوت لغات وعادات وتقاليد الدول الآخرى من خلال اختلاطه مع الشباب الأجنبي الآخر أو شباب البلاد 
التي يقع بها الفندق. 


۸ -الفنادa‏ kllتzر>ۍكة Mobile Hotels‏ : 
آن نقسمها إلى : 


¡ - الفنادق lallأnة Floating Hotels‏ 
يقصد بها السفن الكبيرة التي تجوب البحار والمحيطات وتنقل المسافرين من مدينة إلى آخرى أو من 
دولة إلى آخرى آو من قارة إلى آخرى آو الرحلات البحرية حول العالم» وتجهز هذه السفن بكافة 
الخدمات التي يطلبها المسافر حيث تحتوي على غرف نوم ذو حمامات مستقلة وتحتوي على شقق بعدة 
أوا ع فد دف العام ر الراب وهات الفرف ا ريدو و ااه ااك و اى و انين 

زتخون انف غل سا ن رسفا اعراق ال ى هدم جه ادمات الى تعدا لفاون ايى 
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هذا النوع من الفنادق آخذ بالانتشار 2 السنوات الأخيرة وخاصة 2 الولايات المتحدة الأمريكية إذ 
تستغرق الرحلات من ثلاثة إلى عشرة أيام و4 بعض الأحيان لمدة شهرين إذا كانت الرحلة حول العالم. 
تقسم الغرف والشقق ك السفن والبواخر إلى درجات معينة وآسعار معينة من حيث موقعها والمنظر الذي 
تطل عليه وقربها وبعدها من محركات السفينة. تركز هذه السفن دائما على نوعية وجودة وتنويع 
الأطعمة والمشروبات وكذلك على وساتل التسلية والترفيه حتى لا يشعر المسافر بالملل آثاء الرحلة. أسعار 
E E PE O E EO EE‏ 
الناس. من أشهر السفن التي تعتبر ضمن الفنادق العائمة هي سفينة قارب الحب ( 804 10۷0 ) التي تبحر 
من لوس آنجلوس ك الولايات المتحدة الأمريكية إلى اللكسيك وقناة بنما وتستغرق رحلاتها من ثلاثة إلى 
عشرة آيام 4 البحر وكذلك سفينة كوين إلیزابيث ( 1٤٤طz4نا۴‏ ١٠ء«‏ ) التي تبحر من إنجلترا إلى 
آمريكا وتستغرق 4 رحلاتها من سبعة إلى عشرة آيام وهي تعتبر من أفخم السفن ك العالم. تتآلف هذه 
السفينة العملاقة من سبعة طوابق كبيرة تضم ٠٠٠١‏ غرفة متعددة الأسرة إضافة لطابقين لمواد التخزين 
ومحركڪات السفينة ويتڪون طاقمها من حوالي ۹٩٥‏ عامل. 

أخذت كثير من الشركات العا لمية المختصة بهذا النوع من السفن بتوفير رحلات سياحية لمدة أيام 
معدودة إلى ذوي الدخل المحدود أو إلى الشباب بأسعار رخيصة وذلك عن طريق التقليل من مصاريف أثاث 
الغفرف والتقليل من جودة الطعام والشراب والخدمات الأخرى أي أصبحت تقريباً لكافة القطاعات 
وليست محصورة بطبقة معينة من الناس. 
ب - الفنادق البرية المتحركة Inland Mobı1le Hotels‏ 

تطلق هذه التسمية على غرف النوم والشقق المتواجدة 4 القطارات حيث أن بعض القطارات تكون 
فيها الفرف أو الشقق من الد رة الأولى والتانية أيضا. إذ تحتو الغرف والشقق على كافة الشلهيلدت 
التي يحتاجها المسافر من غرف نوم وحمام وتليفزيون ومطبخ وخدمات التلفون والبريد والبرق وخدمة 
الغرف. تستعمل هذه الغرف والشقق دائما ب2 الرحلات بالقطارات التي قد تستغرق ب4 بعض الأحيان إلى 
أريعة أيام يقضيها المسافر ب2 القطار. كذلك معظم القطارات يكون بها مطعم لخدمة المسافرينء 
ونلاحظ تقدم وتطور هذا النوع الذي نطلق عليه الفنادق البرية المتحركة ب4 دول أوروبا الغربية. 

أيضاً تطلق هذه التسمية على السيارات السياحية التي تحتوي على غرف نوم مع خدماتها والتي تنتشر 
بكترة 2 آمريكا وكندا وأوروبا الغربية ويطلق عليھا 8ئ11 .Caravan Accom modat101 Û‏ 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 

فند إدارة فندفية کک 
ج - الفنادق الطائرة Air Hes‏ 

نقضك بها غرف انتوم آو الشقق الموجودة على من الطاقراته هذا التوع من الفتادق قايل جدا 2 الغالة. 
آول شركة خطوط انتهجت وطورت هذه الفكرة هي ریجنت إير ( ۲ن4 ٤١٠عمR‏ ) الآأمريكية التي تقلع 
طائراتها من مدينة نيويورك إلى مدينة سان فرنسيسكو وتستغرق الرحلة حوالي من خمسة إلى ستة 
ساعات. تحتوي الطائرة على قاعة اجتماعات ومطعم وخدمات الهاتف والبرق والفاكس والسكرتارية 
ا و لر مرک جد داس 
لتكاليف الرحلات على متن الطائرات الاعتيادية الآخرى. 

ما زال هذا النوع من الفنادق 2 دور التطور لأن الوقت الذي تستغرقه الطائرات 4 رحلاتها يتناقص 
EAE NES SABES E E EEN CLES‏ 
إلى أسرة للنوم وخاصة للرحلات الطويلة المدى مثل الخطوط الجوية البريطانية والخطوط الجوية الفرنسية. 


۹ - lالفنادa‏ lاalںاجuة Therapeutical Hotels‏ : 
يقع الفندق العلاجي بجوار مصدر طبيعي للاستشفاء يمتاز بهوائه الجاف أو بقربه من ينابيع المياه 
المعدنية و الكبريتية آو توافر رمال لہا خاصية الاستشفاء مثل شاطئ سفاجا 4 مص ر آو البحرالميت ج2 
الأردن على سبيل المثال» وتحتوي الفنادق العلاجية بحكم طبيعة عملها على جميع الأدوات والمعدات 
والإنشاءات التي تتوافر عادة 2 المستشفيات والعيادات» وأغلب نزلاء تلك الفنادق من المرضى الذين يعانون 
من آمراض جلدية مثل الصدفية أو آمراض تتعلق بالمفاصل والأعصاب وتقدم لهم الخدمة الطبية على 

الشاطئ أو داخل الغرف بواسطة كادر طبي متخصص ويقدم لهم الطعام تحت إشراف طبي ڪامل. 

هذا النوع من الفنادق يكون مجهز بكاهة آنواع التسهيلات والخدمات التي يحتاجها الضيف العادي آو 
المريض مثل قاعات العلاج الطبيعي وحمامات السونا وأحواض للمياه المعدنية أو الكبريتية وأطباء 
متخصصين بالعلاج الطبيعي وكذلك توافر المطاعم التي توفر الغذاء المناسب للمرضى . 

أغلب ضيوف هذه الفنادق هم من المرضى الذين 2 نيتهم العلاج 4 المستشفيات القريبة أو أشخاص 
تعافوا من مرض معين ويحتاجون إلى فترة راحة وتقديم بعض الخدمات الطبية البسيطة. تكثر هذه 
GALAN EAN O EROS ARE ESE a‏ 
اة الا غار فن كا | ا ت و عا اغى كرون فن فاه لضو ف هة د مدو ادى 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فند إدارة فندقية ر 

: Athletical H0tels ةuضlيرئاl الفنادق‎ - ٠١ 
تنتشر هذه الفنادق ك المدن التي تحتوي على ملاعب كبيرة ومدن آولمبية مثل آمريڪاء ڪنداء‎ 
اسا اله وقد تل هذه الفا دق ك مره وا خد وهو مو الألعاب أو قد شل على وار الس‎ 
حسب الدولة آو الموقع» ويوجد فنادق رياضية بالقرب من المناطق المغطاة بالثلوج لغرض ممارسة رياضة‎ 

التزحلق على الجليد وتقدم مدربين متخصصين ب4 ذلك. 

آغلب هذه الفنادق تكون مجهزة بكافة الخدمات الضرورية التي يحتاجها الرياضي آو الهواة من 
قاعات للتمارين آو للرياضة العادية وكذلك يتم تجهيزها بنوعية معينة من الطهاة لتقديم طعام صحي 
للرياضيين. قد تكون هذه النوعية من الفنادق مؤقتة أو دائمة وتكثر قرب المدن الأولمبية آو قرب الملاعب 
المشهورة بالعالم وتتراوح درجاتها من نجمتين إلى الدرجة الممتازة. 


: C4108 ) الفنادق المؤقتة ( المخيمات‎ - ١١ 

تنشاً بالقرب من السواحل آو الشواطئ آو ج المناطق الجبلية آو الصحراوية وتجهز بكافة التجهيزات 
الضرورية للمعيشة» وتحتوي خيمة الإقامة على سرائر صغيرة ولوازمها من مراتب ووسائد ومن آمثلة تلك 
مک ف ا ا تحرو دف تهات عا فاع ركن ةا ان واه 
الشباب» ومن مواصفات هذه المخيمات آن تكون آرض الموقع 4 غالبيتها العظمى مستوية وآن تڪون 
التربة قابلة لتصريف مياه الأمطار ويجب أن تكون المنطقة المحيطة بالموقع نظيفة البيئّة وآن يتمتع هذا 
الموقع بعناصر جذب طبيعية آو حضارية. 


۱۲ - ناد llقjٿaمرlت Convention Hotels‏ : 
تصمم هذه الفنادق لاستيعاب المؤتمرات الضخمة» وقد يصل عدد غرف فندق المؤتمرات إلى آلفين غرفة 
بالإضافة إلى صالات الطعام الفسيحة لاستيعاب أعضاء المؤتمر» ويشمل فندق المؤتمرات معدات 

وتجهيزات الترجمة الفورية وغرف للسكرتارية والصحفيين بالإضافة إلى قاعات متعددة. 


: Suite Hotels ةziجÎll فنادق‎ - ۳ 


4 هذه النوعية من الفنادق عدد من المطاعم وبعض الخدمات الترفيهية وحمام سباحة بالإإضافة إلى قاعات 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فندفة إدارة فندفية کک 
متعددة الأغراض بالإضافة إلى خدمة التدبير الفندقي والغسيل والكي. هذه النوعية من الفنادق تكون 
مناسبة للآأسر الكبيرة ويون سعرها مناسب. 
٤‏ - الفنادق الخضرlء Green Hotels‏ : 
E E E A a a E a a O O‏ و 
الوط ال بجت أن كر عها اادق اتحضر ءاي 
أن يكون الشاطئ طبيعياً وأن لا يتم التدخل فيه وتغييره هندسياً ولا المساس بمعالمه الطبيعية. 
عدم وجود حيوانات آليفة على الشاطى لأنها تترك مخافات قد تسبب أمزاضا آو عدوى للإسان. 
Ne ENE SESE ANS AES EE‏ 
النارية المائية ( 1)؟ ءل ). 
توافر آماكن وممرات لذوي الاحتياجات الخاصة ودورات مياه خاصة بهم. 
E ENE ANE SD RE‏ 
ودلا نه تحدم الهوة اة كالاب 


: Family Hotels ةlئlall فنادق‎ - ٥ 
هي فنادق صغيرة تشبه المنزل العاثلي ويتولى إدارتها عادة صاحب المنزل وزوجته ويساعدهم 4 الخدمات‎ 
الفندفية بقية آفراد الأسرة وتقدم هذه الفنادق العائلية وجبات بسيطة وخفيفة.‎ 


« 


اا تقسيم الفنادق من حيث النجوم 8)4۲۶ 
تقسم الفنادق من حيث النجوم على نفس الطريقة التي تقسم بها من حيث الدرجات» فكلما زادت 
عدد نجمات الفندق كلما زادت خدماته وتوسعت وازدادت آسعاره والعڪس صحيح وتقسم ڪالاتي : 
أ - فتادق ذات خمسة iجوم Five Stars H0(¢1S‏ 
هذا النوع من الفنادق يعتبر من أرقى أنواع الفنادق ويقدم خدمات متكاملة للضيوف وبأسعار مرتفعة 
تتناسب مع نوع وحجم هذه الخدمات. 
ب - فتادق ذات أريعة نجوم Four Stars H0(¢1S‏ 
بطبيعة الحال تكون مستوى خدماتها وآسعارها آقل من فنادق الخمسة نجوم. 
ت - فتادق ذات ثلاثة iجوم Three Stars Hotels‏ 
A CE A E ES‏ ا خرف 
بها والخدمات المقدمة بالغرف وكذلك عدد المطاعم. 


ا 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


إدارةفندقية تصنيف الفنادق 
کے 

Two Stars FH 0(elS ث - فنادق ذات نجمتىن‎ 

وهذه النوعية من الفنادق صغيرة الحجم ولا تقدم آي خدمات بخلاف تآجير الغفرف» وعادة لا توجد 
بغرف الفندق حمام مستقل ولكن حمام مشترك لكل آربعة آو خمسة غرف» ولا يوجد بها مطاعم. 
ج - فنادق ذات الئنجnة‏ لاح One Star Hotel‏ 

وتكون متواضمة جدأ بالنسبة لخدماتها وعدد غرفها وأسمارها. 
ا تقسیم الفنادق من حيث الأسعار ٣1٤۴۶‏ 

تقسم الفنادق الآن حسب آسعارها وخاصة الفنادق الأمريكية والتي تعتبر رائدة 2 تقسيمات الفنادق 
2 العالم وتقسم كما يلي: 


Luxury Hotels ًÎج‎ ةıll‎ -' 
Upscale Hotels alli - 
Mid-Price Hotels ةطıgتia‎ - 
Economy Hotels ةqدlصڏآتãlا‎ -“ 
Budget Hotels رخيصة‎ -° 


ڪلما انخْفضت الأسعار كلما قلت الخدمات وهده التقسيمات تساعد جميع المستويات من توفير مبالغ 


EY 4> 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فند إدارةفندقية تصنيف الفنادق 


IEEE MEC 
itr n 
1 1 


کے 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 
فندقة إدارة فندفية تصنيف الفنادق 


أ - فنادق الدرجة الأولي 

ب - الشركات والسلاسل الفندفية 
ت - الموتيلات 

- الفنادق العائمة 

ج - الفنادق الخضراء 


C 


: السؤال الثاني: اُڪمل العبارات التالية بصورة صحيحة‎ e 


E من النقاط الواجب مراعاتها عند تصنيف الفنادق‎ -١ 

1- يمكن تصنيف الفنادق حسب الدرجة ڪالتالي RE‏ 

TOE من أشهر السلاسل الفندقية 2 العالم‎ - ١ 

“- من الأسس الواجب دراستها قبل البدء بتصميم الموتيلات NAE‏ 
- من الأنواع المختلفة لتصنيف المنتجعات A O‏ 


السؤال الثالث: قارن بين: 


-١‏ الفنادق الخاصة والفنادق الحكومية 

- فنادق الضواحي وفنادق المنتجعات 

- الفنادق العلاجية والفنادق الرياضية 

“- تصنيف الفنادق حسب النجوم و تصنيفها حسب الأسعار 


= 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فندقة إدارة فندفية تصنيف الفنادق 


کک 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فندقة إدارة فندفية تصنيف الفنادق 


oS 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فندقة إدارة فندفية تصنيف الفنادق 


E 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فندقة إدارة فندفية تصنيف الفنادق 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثانية 


فندفة إدارة فندفية تصنيف الفنادق 
محتويات الحقيبة التدريبية 
مجتويات الحقيبة التدريبية الأولى من الوحدات التدريبية 


إدارة فندفية 
موظف الا ستقبال 


 - ١‏ الوحدة التدريبية الأولي: صناعة الفنادق 

٣‏ - الوحدة التدريبية الثانية: تصنيف الفنادق 

۳ - | الوحدة التدريبية الثالثة: التتظيم الفندقي 

ء٤  -‏ الوحدة التدريبية الرابعة: الاستغلال الفندقي والتأمين الفندقي 
ه  -‏ الوحدة التدريبية الخامسة: ‏ طبيعة العمل الفندقي 


IAN 


إدارة فندفية 


التنظيم الفندقي 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


المهنة موظف استقبال فندق 
الواجب ينظم عملية التسكين و متطلبات عمله اليومي. 
المهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل. 
الهدف الإجرائي للمهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل من آجل تنظيم العمل 
الأهداف: عندما تكمل هذه الوحدة يكون باستطاعتك : 
أ- أن تشرح التنظيم الفندقي وآهميته وطبيعة أهداف الفندق ووظائف الإدارة بطريقة شفوية أو 
تحريرية 4 خلال خمس دقائق. 
1- أن تصف طبيعة اليكل التنظيمي للفندق والعوامل المؤثرة عليه بطريقة شفوية أو تحريرية 2 
خلال ثلاث دقائق. 
- أن تصف باختصار مهام أقسام الفندق وطبيعة تنظيم قطاع الغرف بطريقة شفوية أو تحريرية 2 
خلال ثلاث دقائق. 
مستوي الأداء المطلوب: لا تقل نسبة إتقان هذه الجدارة عن /٠٠‏ 
الوقت المتوقع للتقدريب: ثمانية ساعات 
الوسائل المساعدة: 
١‏ - استخدام التعليمات ب2 هذه الوحدة 
۲ - استخدام وسيلة عرض إلكترونية لإظهار شرح المدرب 
متطلبات الجدارة: 
- تحتاج للتدرب على جميع المهارات 2 الوحدة التدريبية الأولى والثانية قبل دراسة هذه الوحدة 


التدريبية. 


= 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


الوحدة التدريبية الثالثة 


التنظيم٠‏ لفندقي 
HOTEL STRUCTURE‏ 


د مفهوم التنظيم الفندقي 


صناعة الفنادق حالہا كحال أي صناعة أخرى مرت بمراحل متعددة من مراحل التتظيم والإدارة 
ركان أهفها اتد وإ دغال تظريا كنتيات إذارة الأعمال و اة اء التكول وجا الخد وخا 
ے2 قسم الحجز والحسابات واستخدام آساليب جديدة على مستوى عال من الكفاءة 2 طرق التشغيل. 
فقد بدآت أعمال الإدارة الفندقية تحتاج إلى تخطيط على مستوى الآفراد وعلى سياسات الفندق 

العامة وعلى مستوى البيع والتسويق» وبدأت تحتاج إلى تنظيم وتوحيد جهود الأفراد العاملين بالفندق 
لفرض تقديم أفضل خدمة جيدة بعد أن كان عدد العاملين 2 الفندق لا يتجاوز الخمسة أفراد أصبح الآن 
يتجاوز العدد عدة مثات أو عدة آلوف 2 بعض الفنادق» ولذلك فكلما زاد عدد العاملبن £ مكان واحد» 
تحتاج الإدارة إلى جهود التنظيم والتخطيط وتحتاج إلى وضع نظام فعال للاتصالات يضمن وصول المعلومات 
ال الأفراد و ارقت اناس ودل عر دة هدو وهات ا اة 

ا و مها وخ ااك المتدق من اة ال ادات 
والمصروفات وأيضا لتنظيم حسابات الضيوف ولتنظيم المشتريات والسيطرة على المخزون ومراقبة كلفة 
الطعام والشراب. زيادة عدد العاملين 4 الفنادق تتطلب من العاملين الحصول على شهادة أكاديمية معينة 
ها الل آ د اه و و و ا و ر و و ر و 

ae NA IENE EA e EEE E ak 
للتدريب وبرامجه آهمية كبيرة جداً ج الإدارة الفندقية ويتم التركيز عليهاء وآدخلت آقسام التدريب ج2‎ 
صناعة الفنادق لتقوم بمهمة الإشراف على تدريب العاملين الجدد لغرض تطوير مهاراتهم وكفاءتهم‎ 
ومساعدتهم على الترقية.‎ 

بعد أن توسعت ونمت صناعة الفنادق أصبحت النقابات العمالية تضغط على الإدارة الفندقية لتتظيم 
شئون العاملين وقوانين تنظيم العمل وحقوق العاملين التي تصدرها الدولة فيجب مراعاة تطبيقها 4 داخل 
ا 5 ع اء کدی کے ی کی و ادا خد ارک اد 
تدخل 4 مجال الفنادق بحيث يساهم آأكثر من شخص ك بناء الفندق وهذا التطور آأصبح نتيجة حتمية 
انفكا اداو غ االات 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


و 


ضيوف الفندق آصبح لہم طلبات خاصة وعامة ويجب على الإدارة الفندقية تنفيذ هذه الطلبات لأن 


الضيوف هم أساس الفندق» كما أن العاملين بالفندق أيضا أصبحت لهم طلبات وحقوق يجب على الإدارة 
فة تفده 

ازدياد حدة المنافسة بين الفنادق آدت إلى الضغط على إدارة الفندق لغرض تنظيم جهودها لتقديم أفضل 

ويعد كل هذا التوسع والضغط الذي واجه الإدارة الفندقية أصبح من غير الممكن إدارة فنادقها بدون 
تنظيم وتخطيط وإشراف ورقابة لغفرض تقديم آفضل الخدمات والبقاء 4 سوق العمل والتغلب على 
المنافسين» وكانت مرحلة التوسع بك عمليات الإنتاج كنتيجة حتمية لعدد وضخامة حجم عمليات 
الاستهلاك» ولهذا كان لا بد من نشوء تنظيم معين مدروس وعلمي لفرض تنظيم وتنسيق أعمال الفندق 
ليواكب التغيرات التي تحدث بالعالم والطلب المتزايد على السياحة والفنادق بصورة خاصة. 

ولهذا نشاهد الآن انتظام الأعمال الفندقية 4 إدارات مختلفة ومتتاسقة تؤدي هدف واحد هو تلبية 
رغيات الضيوف. 

حدق تطرر كبر آنا هدو على الام الد دة حك كاف اها حل د الفدق إدارة و اة 
أو إدارتبن واليوم نلاحظ تواجد أكثر من ثمانية إدارات تعمل ب2 الفندق الواحد. 

وتلا طا قاد تور فة ا غد وا ربا ت اتاق تشغ ف ال ا كان جل ت هدا 
القسم شخص أو شخصان يقومان بإعداد الطعام وشخص آخر يقدمه أو نفس الطباخ يقدمه. أما ب4 يومنا 
هذا نلاحظ 4 بعض الفنادق يبلغ عدد العاملين بها 2 قسم الأغذية والمشروبات أكثر من ۲۰١‏ شخص› 
وذلك لأن الفنادق أصبحت الآن تحتوي على أكثر من آربعة مطاعم بالإضافة إلى إقامة الحفلات وخدمات 
الفرف التي تكون دة ۲٤‏ ساعة يومياء ونفس التطور والتوسع الذي حدت 4 قسم الأغذية والمشروبات 
حدث مع بقية أقسام الفندق الأخرى. 
ده أهم أسباب نشوء التنظيم الفندقي 

أ- زيادة حدة المنافسة بين الفنادق وخاصة بعد تطور طرق المواصلات البرية والبحرية والجوية واتجاه 

الناس إلى التنقل والسفر من مدينة إلى آخرى ومن دولة إلى آخرى بعد آن آلغيت المسافات بين الدول 
وخاصة بالسفر بواسطة الطيران. 


۲- زيادة الطلب على الاقامة 2 الفنادق وخاصة بعد الحرب العالمية الثانية واستقرار العالم ا 
واقتصاديا وتجاريا. 
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ر 


- ازدياد استخدام الفنادق وخاصة من قبل رجال الأعمال الذين يسافرون من مدينة إلى مدينة أخرى 


أو دولة آخرى لعقد اتفاقات تجارية آو صناعية آو زراعية أو للبحث عن اعمال جديدة. 
کا ا ا ا اهل 


°- استخدام التكنولوجيا الحديثة 4 الفنادق» وهنا يمكننا القول بأن النتائج المترتبة على قيام الثورة 
الصناعية لا تعني انخفاض مستوى المهارات الفنية 2 صناعة الفنادق إذ يجب أن نؤكد آنه 
بالرغم من إدخال التكنولوجيا الحديثة 4 الفنادق إلا آن العنصر البشري ما زال یعتمد عليه اعتمادا 
e‏ وهو الذي يحدد مدى نجاح هذه الصناعة. 
ونرى من هذه الأسباب كانت هناك ضرورة ملحة وعاجلة لتنظيم العمل الفندقي بإدارات متنوعة 2 
الأعمال والخدمات التي تقدم إلى الضيوف ولكنها تعمل بصورة منظمة ومتناسقة مع بعضها لغرض إنجاز 
الأعمال على أكمل وجه ولتقدم أفضل خدمة للضيوف. 
ونرى الآن أن الفندق الكبير الحجم يتكون من عدة إدارات وآهمها: 
-١‏ قطاع الغرف 
-١‏ قسم الأغذية والمشروبات 
- قسم التسويق والمبيعات 
“- قسم الصيانة والندسة 
°- قسم الموارد البشرية 
أ - قسم الأمن 
۳۷- قسم الحسابات 
لهذا نرى تعدد التخصصات وتعقد العلاقات بين الأقسام الفندقية بدرجة تتطلب توافر التتظيم الكامل 
والإدارة القادرة على التعامل مع التنظيمات الجديدة ولهذا أصبح من الضروري على الإدارات الفندقية آن 
تتعرف على خبرات مختلفة وعلى الأنشطة الأخرى 2 الاقتصاد والعلوم المالية والإدارية. 
وتعتمد التنظيمات الإدارية 2 الفنادق على موقع الفندق والخدمة التي يقدمها ونوع الفندق ورآس المال 


المستثمر وكذلك خلفية وتدريب المد يرين الذين يعملون فيه والملكية التي يتبعها الفندق. 
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Hotel Organization Chart 


د اليكل التنظيمي للفنادق 


لا يمكن إنجاز آي عمل من الأعمال إلا من خلال تنظيم يتلاءم وطبيعة العمل المراد إنجازه. التتظيم 
مفهومه الإداري يعني ترتيب الموارد المادية والبشرية والآلية والخبرات الفنية بأفضل طريقة تؤدي إلى 
تحقيق الأهداف المرسومة وبأقصر وقت وبأقل الجهود والتكاليف. 
ولهذا فإن من الضروري دراسة اليكل التنظيمي للفنادق أو تعريفات اليكل التنظيمي والعوامل 
المؤثرة فيه قبل البدء بالدراسة التفصيلية عن الإدارات والأقسام الفندقية التي يتكون منها اليكل 
التتظيمي للفندق.وسوف نحاول آن نوضح عدة هياكل تنظيمية لعدة فادق مختلفة بالحجم والخدمات 
والموقع غرض إعطاء صورة متكاملة عن المياكل التنظيمية للفنادق. 


* تعريف الہيڪل التنظيمي 

يعرف اليكل التنظيمي بأآنه البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنشاة» فهو يبين 
التقسيمات والتنظيمات والأحدات الفرعية التي تقوم بمختلف الأعمال والأنشطة لتحقيق آهداف المنشاةء 
كما يوضح نوعية العلاقات بين أقسامها وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فيها والميڪل التنظيمي 
كبناء هرمي يعكس ترتيب الأقسام الفندقية ب4 حالة السكون ويتيح أفضل الظروف لتدفق الحياة ج 
مختلف آأقسام الفندق عن طريق تطبيق نظم العمل وأساليبه وإجراءاته. 

يظهر اليكل التنظيمي للمنشأة ( الفندق ) نتيجة تنظيم الفعاليات 2 مجموعات من الأنشطة الرئيسية 
M0۲ (‏ ) والفرعية ( M1101‏ ) وفق أحد سس تجميع النشاطات ومن ثم ربط هذه المجاميع مع بعضها 
وإظهارها على شكل وحدات تنظيمية مترابطة يطلق على كل منها تسمية ( إدارة» قسم» شعبة ...الخ ) 
ويكون لكل من هذه الوحدات مدير تخول له الصلاحيات اللازمة للاشراف على إنجاز الفعاليات التي 
تضمها هذه الوحدات. 

يطلق على المخطط البياني الذي يظهر هذه الترابطات باليڪل التنظيمي» ويبدا اليڪل التتظيمي 
لأي منظمة عادة بمديرها الأعلى ويأخذ بالتفرع والتوسع الأفقي كلما اتجهنا نحو الأسفل عبر الوحدات 
التنظيمية ويعود ذلك إلا آن المدير العام للفندق يشرف على عدد محدود من المساعدين آو مديرين أقسام 


يشرفون على عدد من الأفراد 4 المستوى الذي يليه. 


NT 
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Organization C31tS الخرائط التتظيمية‎ 


هي عبارة عن مخطط أو وسيلة إيضاح تبين التنظيم الخاص للمنظمة ( الفندق )» فهي تبين الأقسام 
وترابطها وڪذلك آعمال ڪل قسم. 


ت العوامل التي تؤثر على اليكل التنظيمي للفندق 


أولاً: العوامل الداخلية: 


وهي العوامل التي لہا تأثير مباشر على طبيعة عمل الفندق الداخلية وتنقسم إلى: 


١‏ - طبيعة العمل الفندقي: 

ويقصد به ملكية الفندق إذا كانت تابعة للقطاع الخاص أو المختلط أو شركات» وإضافة إلى هذا 
يجب معرفة مواسم عمل الفندق على مدار السنة أو الموسمية التي يعمل بها الفندق خلال فصل واحد فقط 
وكذلك يؤخذ بعين الاعتبار طبيعة الخدمات التي تقدم إلى الضيوف» وهل تكون فترة إقامتهم طويلة مثل 
فنادق المنتجعات آو فترة إقامتهم قصيرة مثل الموتيلات» وكذلك هل الفندق يقدم خدمات متكاملة 
للضيوف آي يقدم كافة الخدمات الفندقية آم يقدم إقامة وطعام وشراب أو يقدم إقامة فقط. إن ملكية 
الفنادق تلعب دوراً مهما أيضاً حيث آن الفنادق التي يمتلكها شخص واحد يكون هدهها الأول الربح 
والدف الثاني هو إشباع رغبات وحاجات المجتمع والتي تمثل حاجات الناس» ولهذا السبب نرى أن اليكل 
التتظيمي يختلف من فندق إلى آخر حسب الملكية آو مواسم العمل حيث آن ب4 مواسم الازدحام تعتمد 
بعض الفنادق على تعيين عاملين بآجر يومي وتقوم بتسريحهم 4 موسم الكساد» وهذا بالتآڪيد يلعب 
دورأ كبيرا ومؤثراً على طبيعة اليكل التنظيمي للفندق. 

الفنادق التي تكون فترة إقامة الضيوف فيها طويلة تركز على وسائل الترفيه مثل كثرة المطاعم 
والخدمات الأخرى وهذا بالطبع يؤثر على اليكل التنظيمي للفندق. 


V6 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


۲ - موقع وحجم بناية الفندق: 


ونقصد بها هل آن موقع الفندق 2 داخل المدينة آو قرب المطارات آو فادق المنتجعات وهل المدينة 
الموجود بها الفندق كبيرة آم صغيرة لأن 2 الحالة الأولى تكون نسبة التشغيل عالية وكبيرة خلال موسم 
الذروة أكثر من المدينة الصغيرة ويؤخذ آيضاأ بعين الاعتبار هل توجد مقومات للجذب السياحي كثرة 2 


أما بالنسبة إلى حجم بناية الفندق فيجب معرفة هل هو من الدرجة الأولى أم الثانية وكذلك عدد 
الغرف ومن خلال هذه العوامل نستطيع أن نحدد الخدمات الواجب تقديمها للضيف داخل الفندق حيث أن 
الفندق الذي يحتوي على ٠٠٠١‏ غرهة بالتآأكيد تختلف خدماته عن الفندق الذي يحتوي على ٠٠١‏ غرفة. 

وهذا بالتأكيد يعني ب2 الحالة الأولى تقديم خدمات متكاملة وأيدي عاملة مدربة وكبيرة وإدارة 
ممتازة لغرض تقديم أفضل الخدمات وبالتالي الوصول إلى الہدف الرئيسي وهو إشباع حاجات ورغبات 
التختوف: 


5 وور ی 

ويقصد به بناء الفندق حديث آم قديم آو عمل له ترميم بغرض التكيف مع طبيعة العمل الفندقي آو 
بناء جاهز وهل هو بناء جاهز وافقي هو آم عمودي . 

ولذلك فمن الضروري جدا تهيئة مهندسين معماريين لغفرض تنفيذ وتخطيط المشروع بأسلوب يتناسب 
IT O‏ 

EAN EE EAE SES E 
شڪل تصميم معماري يمٿل آثر مميز ے4 البلد مثل بناء فندق  مصر على شڪل هرم ڪما هو موجود‎ 
. مدينة لاس فيجاس الأمريكية‎ 2 

ا و ا و کل ارو اکل ع ن ایک 
التتظيمي لفندق من الدرجة الممتازة يختلف عن اليكل التنظيمي لفندق الإقامة الداثمة أو فندق من 
الدرجة الثالثةء ففي الحالة الأولى نلاحظ أن اليكل التنظيمي لفندق من الدرجة الممتازة يكون واسع 
كنيز ويسترق: على الأقسام الفندقية لفرض ديم حن افطل الخدمات الفندفية الت تتادئم مع درجة 
الو 
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وهذا يعني آنه 4 حالة إنشاء فندق كبير من الدرجة الممتازة نحتاج إلى آيدي عاملة فنية وموظفين 
واذاريتن اعد اد كيرة يتلام مع طبيعة وخجم الخدفات الفندقية التي سوف يقدمها الفندق وبالتالى مخ 
درجة ونوعية الفندق. 
کرای امال النت یر واناد رادار 

E NORE OL E E 
ا ادو أت اع مظع درل الال فض ال ن د ادها وا كان و اتن اال ار‎ 
ا ا ی کن ا لی ا کا کان رای‎ 
المال المستثمر وفيراً فإنه بإمكان المستثمر بناء فندق حسب ما يرغب من نوعية ودرجة وحجم وبالتالي‎ 
نيديد الخدمات الفندكة الى كدح على هذا سناس د اغد اد اليكل انعط 2 هدا الال‎ 

وكذلك مراعاة المنطقة التي ينشاً بها الفندقء ففي الدول الصناعية أو التجارية الكبيرة والمزدحمة 
تلاط أن تكافة شدراء الارن كرون بام ذا فل ادق آل اننا الموى آها ناطق او ادن 
الآخرى ممكن أن لا نشاهد مثل هذا البناء العمودي لآن كلفة الأرض تڪون آرخص. 

ويختلف آي فندق عندما يكون رآس المال المستثمر قليلاً لأن طبيعة عمل الفندق والخدمات التي 
E‏ ی را 
يختلف هيكله التنظيمي والخدمات التي يقدمها عن فندق تكلفته عشرة ملايين ريال. 

آها بالسعة الكادن الإدازق بالط دد أن الفندق اأكير دو الدرجات التازة أو الأول خف نويا 
كوائزه الإدارية من حيث مستوى تذريبهم والخبرات التي يخملها هرلاء الكوادر وغتدهم أيضا :ونلا حظ 
E O‏ ك ENO E E E‏ 


Ng NSE aE E E AA SANE E EN SE SU 
تحتاج الث تدریب آو خبرات سابقة لآن الخدمات التى تقدمها هله النوعية من الفنادق محدودة»› وڪذلك‎ 
الا‎ 

وهي العوامل التي تؤثر بصورة غير مباشرة على طبيعة عمل الفنادق ولہذا السبب تكون خارج نطاق 
سيطرة الفندق ولڪنها تڪون علی صلة وعلاقة بعمل الفندق› وهده العوامل هي : 


خاص آو قطاع خاص مختلط ...الخ» وهذا بدوره يؤثر على طبيعة العمل الفندقي والسياحي من حيث حجم 
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رؤوس الأموال المستثمرة ب هذا القطاع والتي بطبيعة الحال تؤثر بشكل غير مباشر على صناعة الفنادق 
وبالتالي على اليكل التنظيمي للفندق. بالنسبة للقطاع الخاص مثلا فسوف نجد أن صاحب الفندق يحاول 
قدر الإمكان تخفيض المصاريف الإدارية والحصول على أكبر عائد ممكن من الأرياح. 
الاس الإضادنة للدول: 


ريفص العامة الأقتصادية للذولة هوا إا كانت سياسة الدولة تعتمف على نظام الشبب رالد ات ٠ة‏ 
تنفيذ المشاريع السياحية وتقوم بوضع الخطط الرئيسية للبلد وفق الإمكانيات المادية والبشرية» أو تعتمد 
على نظام التعاون والتبادل مع الدول الآأخرى كما هو معمول به 2 الدول النامية لغفرض الاستفادة من 
خبرات وتجارب الدول المتقدمة 4 هذا المجال. 

ا ن خن فار افد فار من فل الشركات اا أو الدر ٠‏ والهاون ماك 
الشركات يتم إعداد اليكل التنظيمي للفندق بحيث يتلاءم مع طبيعة السياسة الاقتصادية للدولة التي 
يقع بها الفندق. 

۲ - طبيعة النظام الإداري: 

ويقصد بطبيعة النظام الإداري للبلد هو النظام الإداري المتبع فيه سواء كانت سياسة الإدارة مركزية 
أو لا مركزية» ومعنى المركزية هي حصر الصلاحيات والأآوامر الإدارية والفنية 4 جهة معينة واحدة. ما 
اللامركزية فهي عملية إدارية يقصد بها توزيع ومنح الصلاحيات والأوامر الإدارية والفنية إلى أكثر من 
جهة وحسب الاختصاصات. 

ونستنتج من ذلك آنه من الأفضل للبلد السياحي استخدام الإدارة اللامركزية لتسيير أعمالما السياحية 
بشكل جيد وتستطيع آن تطبق نفس الحالة عند إعداد هيكل تنظيمي للفندق. 

٤‏ - التطوير التكنولوجي ك البلد: 

ارغ ن اف اد غا ك ادق عل الف رالرى كان هدا ل ب فن ام دوحل 
التكنولوجيا بشكل واضح 4 صناعة الفنادق حيث آدخلت الحاسبات الإلكترونية إلى آقسام كثيرة ج 
الفتادق مقل لكاتب الأمامية وقسم الخجز وقم الخسابات وحتى التدير القند لغرض شدي 
المعلومات والبيانات بشكل سريع ودقيق. 

ودخول التكنولوجيا الحديثة إلى صناعة الفنادق بدوره يؤدي إلى تقليل الأيدي العاملة 2 الفنادق ولمذا 
يجب أن يؤخذ هذا العامل الحيوي بعين الاعتبار عند إعداد اليكل التنظيمي لفندق معين خاصة عند 
الا ا الاعات كدرو د د افا افق الخ او عة ا مها 
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د تطبيقات الحاسب الآلي 2 الفندقة 
الاتجاهات الحديثة المبتكرة ب4 عالم الفندقة جعلت عملية وصول و مغادرة النزلاء معقدة و تتطلب 
ضرورة استعمال نظام الحاسب الآلي لتآدية الخدمات على أكمل وجه وعلى قدر عالي من الجودة يضمن 
رضاء النزيل وعودته مرة أخرى للفندق 2 المستقبل. تقدم استخدامات آنظمة الحاسب الآلي ب2 الفندقة 
مميزات عديدة جعلت منها سلعة مطلوية بدرجة عالية 2 صناعة الفنادق وآأصبحت الفنادق تسعى لامتلاكف 
آنظمة الحاسب الآلي والاعتماد عليها 2 التشغيل ومن تلك المميزات تحسين الأداء التشغيلي عن طريق عدم 
تكرار المهام و الحصول على معلومات حديثة و سهلة المنال و.رفع مستوى الخدمة عن طريق الحصول على 
بيانات دقيقة عن العملاء . 
وحدات الحاسب الآلي الخاصة بالشبكة الموجودة ب2 أقسام الفندق تقدم مهام عديدة تساعد 2 رفع 
كفاءة العمليات الفندقية وتحقيق مستوي عالي من جودة الخدمات بدرجة تضمن رضاء النزيل و 
تساهم 2 زيادة المبيعات والأتي آمثلة لتلك المهام: 
أ- الحجز للمؤتمرات والأشخاص: يعطي بيانات عن طلبات الحجز المؤكدة والمحتملة و الملغاة و 
الطاقة الإجمالية للغرف و إمكانية توافر الغرف ويعطي بيانات عن العملاء لتأكيد الحجز 
لهم ويعد بيانات إحصائية لغرض التسويق والتوقعات الخاصة بحجم المبيعات بناءا على طلبات 
الحجز و قوائم الانتظار. 
١‏ - تسجيل العملاء وتسكينهم 2 الغرف: يعطي بيانات عن الغرف للمساعدة 2 التسڪين. 
- تسجيل القيود على فاتورة العميل: يتم ذلك بطريقة فورية وإمكانية إعطاء نسخة من الفاتورة 
للعميل ج آي وقت. 
“- إعداد تسوية لفاتورة العميل: يغطي العمليات على فاتورة العميل قبل المغادرة والتعامل مع جميع 
شكال تسوية الفاتورة. 
°- مهام الإشراف الداخلي وحالة الغرف: يعطي بيانات عن حالة الغرف وإعطاء توقعات التشغيل 
2 الفترة المستقبلية لتتظيم العمالة. 
أ - مهام قسم الہاتف: يسجل كل المكالمات ويعطي بيانات عن الرسائل والبريد الخاص بالعميل 
۷ مهام المراجعة الليلية وتحليل العمل اليومي: يسهل عمل المراجع الليلي ب4 تسجيل القيود على 
فاتورة النزيل و يعد تقارير المراجعة الليلية ويتم ربطه مع نظام الحسابات. 
۸- مهام قسم المبيعات و التسويق: يعتمد قسم المبيعات و التسويق على برامج الحاسب الآلي 2 
إنشاء سجلات لتابعة عمليات البيع والتسويق للعملاء وإنشاء ملفات لحركة المبيعات 
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إدارةفندقية ر 
کے 
للمؤتمرات و الحفلات الخارجية التي ينظمها الفندق فالبرنامج يملك قاعدة بيانات لإعطاء 
معلومات عن قوائم الطعام و صالة الحفلات و توقعات الإيرادات. يستطيع موظف المبيعات 
الحصول على تقارير فورية تساعده 2 أعماله اليومية وتسويقه لخدمات الفندق مثل تقارير عن 
النزلاء و المجموعات وتوقعات الإشغال وشرائح السوق التي يتعامل معها كذلك أنواع الغرف 
وأسعارها وسياسة التخفيضات التي يسير عليها الفندق . 


E ELE EDN E SEE 

a EEN aS A aa AES AL‏ ا ا 

ا ی اوو ت ر راف ادق ا هن 
عملية الحجز و الإقامة إلى المغادرة بدرجة تضمن رضاء النزيل وتشمل : 


RESERVATIONS MANAGEMENT jجzحll باج إد|رة‎ 

برامج إدارة اغف ROOMS MANAGEMENT‏ 

GUEST ACCOUNTS MANAGEMENT Jيjiل| برامج إدارة حسابات‎ 
GENERAL MANAGEMENT inal ةرlıإلl برام‎ 


نظا اتخات الآن لاص تافنق تكون برام لمكا الاما و اكات فة غاا شه 
متنقفصلة . برامج المكاتب الخلفية تعطى رقابة على مناطق عديدة مثل مبيعات الغرف› الہاتف « المرتبات»› 


تطبيقات برامج المكاتب الأمامية و المكاتب الخلفية › ناقشنا سابقا أمثة لتطبيقات المكاتب الخلفية 


المرتبطة ببرنامج المكاتب الأمامية مثل قسم الہاتف وقسم المبيعات و التسويق والأتي أمثلة لبرامج المكاتب 
الخلفية الآخرى المستخدمة 2 الفندقة: 


-١‏ برامج إدارة حسابات دفترالأستاذ العام حيث يربط مع فواتير العملاء المخزنة 2 وحدة الحاسب 


الآلي للمكاتب الأمامية ويوضح حالة الحسابات المطلوبة للتحصيل . برنامج الحسابات تحت 
الدفع يتحكم و يضيف مشتريات الفندق ويساعد ب4 التحكم ب توفير نقدية كافية للفندق 
لتسديد مديونياته كما يصنف حسابات شركات السياحة التي يتعامل معها الفندق حسب 
فترة السماح للدفع كما يضع قوائم لشركات السياحة الغير المرغوب بك التعامل معها 
مستبا مت التزاها تسده مرو تاه لفق رات الماح امش مها كابش 
حسابات الموردين ومستحقاتهم المالية على الفندق ويعطي مواعيد لاستحقاقها للدفع. 
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کے 

- برامج إدارة حسابات المرتبات يشمل بيانات الحضور و الانصراق و توزيع المرتبات وحساب 
الضرائب و المستقطعات و المكافآت على المرتبات. يقوم هذا النظام بإنشاء ملف لكل موظف 
يحوي بياناته الخاصة و نظام حساب مرتبه طبقاً معادلات محاسبية خاصة بلائحة الأجور و 
ارقا تة الفندق كما يع انات اخضافا عن هدد الو طفن كل فم ودل تیر 
العا وخر ك اترات لك ف 

- برامج التقارير المالية: لإصدار حسابات المراجعة و الميزانية وحساب الأرباح و الخسائر الخاص 
بالفندق والخاص بكل قسم وتحليل القيود المحاسبية و العمليات المالية المرتبطة بدفتر آستاذ 
النزلاء ودفتر الأستاذ العام ومقارنتها بالمعدلات السنوية السابقة ومعدلات الميزانية السنوية 
وإعطاء ااك مالةو اة هاعد ا فخا اقرا ههد رة الاج وتفن 
تان وه الفا على اال 

-٤‏ برامج التحكم ب2 المخزون: يدير المخزون أوامر الشراء ودورة المخزون واستعمالاته. تنشىء على 
هذه البرامج ملف لكل صنف من أصناف المخزون برقم ودي خاص لڪل صنف يعطي 
بيانات عن حركة المخزون والكمية المتوفرة منه ب4 المخازن ومواعيد الطلبات الدورية منه 
وإجراءات أمر الطلبات و الصرف الخاصة بهذا الصنف وسعره وبيانات عن الموردين مما يساعد 


خن دا ارون وتفن السادة: 


- من أمثلة برامج الحاسب الآلي المستخدمة 4 الفندقة: 

-١‏ برنامج إدارة حسابات النزيل إلڪترونياً GUEST A٩°CCOUNT1S PR0GRAM‏ : یتم ترحیل 
E A O O E N‏ 
الإلكترونية لفواتير النزيل الإلكترونية على الحاسب الآلي للمكاتب الأمامية. 

-١‏ نظام الحاسب الآلي للهاتف CA ACCOUNTING S¥S1٤M‏ : یوجه ویسعر و یصنف و 
يرسل مكالمات النزيل إلى فواتيره الإلكترونية. 

- نظام إصدار المفاتيح الإلكترونية عبر الحاسب الآلي 
ELECTRONIC LOCKING SYSTEM‏ : نظام إصدار المفاتيح الإلكترونية للغرف يتم ربطه 
بالحاسب الآلي للمكاتب الأمامية للأمان و الكفاءة. 

: ENERGY MANAGEMENT SYSTEM نظام التحكم ب الطاقة عبر الحاسب لًل‎ -٤ 
2 يحكم درجة الحرارة والرطوبة 4 الغرف عن طريق ربطه مع برنامج إدارة الغرف ليتحكم‎ 
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© 
تشغيل المعدات ب غرهة النزيل للتحكم 2 الطاقة والمساعدة 4 توزيع الغرف على النزلاء 2 
مجموعة واحدة من غرف الفندق ب آيام الإشغال الضعيف و إغلاق باقي مجموعات الغرف الأخرى 
لتوضر تكاليف استهلاك الطاقة. 
°- نظام قتاة المعلومات الآلي الخاص بالفندق 
GU E1 ]NFORMA TION ELECTRONIC SYSTEM‏ : يمكن للنزيل التعامل مع الحاسب 
الآلي سواء 2 الغرفة أو المناطق العامة بالفندق للاستعلام عن الحفلات و المناسبات بالفندق و 
يمكنه طبع قائمة بتلك المناسبات عن طريق طابعات موصلة بوحدات الحاسب الآلي الخاصة بنظام 
المعلومات الآلي الخاص بالفندق.كما يمكن للنزيل عن طريقها مراجعة فاتورته وأحيانا إنهاء 
إجراءات المغادرة و تسوية حسابه عن طريق وحدات الحاسب الآلي الخاصة بهذا النظام أو جهاز 
التلفاز ج غرفته ويمكنه الحصول على معلومات تهمه مثل مواعيد رحلات الطيران» دليل التسوق و 
المطاعم بالمدينة »> مراكز الترفيه › آهم الأخبار و الأحداث الرياضية › معلومات عن الفندق 
وأماكن الترفيه فيه وخدماته والفنادق الآأخرى 2 سلسلة الفندق و عناوينها و أرقام هواتفها كما 
N O EE EE E‏ 
-١‏ نظام قناة الفيديو اندوع ڊlلفرi IN-ROOM MOVIE SYSTEM‏ : 
يتصل ببرنامج حسابات المكاتب الأمامية فعندما يختار النزيل قناة الفيديو المدفوعة يتم ترحيل 
كلفتها إلى فاتورة النزيل الإلكترونية مباشرة. 
۷- نظام ثلاجة المشروبات بالغرفة 
FULLY AUTOMATED GUEST ROOM VENDING MACHINES‏ : 
تحتوي ثلاجات المشروبات ك الغرفة 4 قاعدتها على خلايا ذات آلياف ضوئية تسجل تحريك 
المشروبات المخزنة من ثلاجات الغرف و ترسل إشارة لشريحة إلكترونية 
متصلة بالتالي بالحاسب الآلي للمكاتب الأآمامية حتى يتم ترحيل كلفتها إلى فاتورة العميل 
إلڪترونيا. 
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۸- نظام جهاز الفاكس بالغرفة 
ELECTRONIC IN-ROOM FAX MACHINE SYSTEM‏ : 
4 فنادق رجال الأعمال و المؤتمرات يتم تزويد الغرفة بفاكس حيث يستطيع النزيل الاستقبال و 
الإرسال من خلاله مع ترحيل كلفة النظام إلى الهاتف ومنها إلى فاتورة النزيل إلكترونياً على الحاسب 
الآلي للمكاتب الأمامية كما يمكن للنزيل طبع فاتورته من خلال جهاز الفاڪس. 
من خلال ما تم شرحه من العوامل التي تؤثر على اليكل التنظيمي الخارجي والداخلي للفندق»فإن آي 
عامل يعتبر مكمل للآخر ولذلك لا يمكن إهمال أي عامل من العوامل الخارجية أو الداخلية. أما التركيز 
على عامل معين على حساب عامل آخر فهذا يؤثر سلبياً على أعمال التشغيل الفندقي» وإذا آخذت جميع 
هذه العوامل بنظر الاعتبار فسوف تكون النتائج إيجابية لأعمال التشغيل الفندقي. 


د أقسام الفندق 

الفندق هو مؤسسة نشاطها إمداد العامة بتسهيلات إقامة مع تقديم خدمة آو أكثر من الخدمات 
التالية.خدمة الآغذية و المشروبات , خدمة الغفرف, خدمة حاملي الحقائب» خدمة الغسيل, وخدمات 
استعمال المعدات والتجهيزات الخاصة بالعميل. يتم تصنيف أقسام الفندق إلى مراكز محققة للايراد و إلى 
مراكز مدعمة. المراكز المحققة للإيراد تبيع خدمات و منتجات للعملاء وبهذا تولد إيرادات للفندق. من 
أمثلة مراكز الإيراد التقليدية المكاتب الأمامية» مطاعم الآأغذية و المشروبات وخدمة الفرف وقسم 
التليفونات. المراكز المدعمة تسمى مراكز التكلفة وتشمل قسم الإشراف الداخلي والحسابات والصيانة 
والموارد البشرية › هذه الأقسام لا تحقق إيرادات ولكنها تقدم دعم للمراكز المحققة للإيراد. 


" قسم الأغذية والمشروبات: 
يعتبر قسم الأغذية والمشروبات من عدة أقسام فرعية مهمتها تتضمن شراء وإنتاج وخدمة الأغذية يتولى 
هذا القسم عدة آنشطة من آهمها ما يلي: 
أا د اق حت ته راء احفاكات الفتدق من اراق ال غالا 
-١‏ تخزين وحفظ المواد الغذائية المجمدة والطازجة الواردة للفندق 
-١‏ إنتاج الأغذية والمشروبات 
-٤‏ خدمة الأغذية والمشروبات 
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فندقة إدارة فندفية التنظيم الفندقي 
يعتبر فسم الأغذية والمشروبات من الأقسام المنتجة ع الفندق والذى يحقق إيرادات مهمة ويعتبر عامل جذب 
القسم من : 


1 = فسم إنتاج الطعام — :KITCHEN‏ 
یزان هذا اشم انطاهی القفیدی E5860 11۷E 08٤۴‏ الذي يقرت على ماة شراء الاد 
المطبخ وتدريبهم وتوجيههم والعمل الفني هو إنتاج الطعام حسب المواصفات المطلوية ويعتمد حجم المطبخ 
علی: 


- حجم وعدد المطاعم الموجودة ب2 الفندق 
- نوعية الخدمات التي يقدمها الفندق 
- نظرة الإدارة الفندقية لقسم الأغذية والمشروبات 
يتكون المطبخ 2 آغلب الفنادق الكبيرة من عدة آقسام وهي : 
ا قسم الحار: الذي يحضر الطبق الرئيسي ويتڪكون من: - 
قسم الصلصات 
- قسم تحضير الأسماك 
- قم الشوربات 
- قسم المحمرات: يقوم بقلي جميع آنواع اللحوم والبطاطا والخضروات 
۲ - قسم البارد : يتم فيه تحضير المأكولات الباردة كالسندويتشات و يتولي عمل المقبلات 
والمشهيات 
A‏ قسم الخضروات: يقوم بتنتظيف وتقطيع وتهيئة كافة آنواع الخضروات 
2 قسم الحلويات والمعجنات والخباز 
0 قسم المشويات: لإعداد جميع آنواع المشويات 
قسم الجزار: لإعداد وتقطيع اللحوم وتهيئتها حسب احتياج المطبخ 
۷ - قم إعداد طعام العاملين (كافيتريا العاملين) 
۸ - قسم النظافة والتعقيم وغسل وحفظ الأواني 
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ي 


۲ - المطاعم وأماڪن تقديم المشروبات: 
توجد بے الفنادق الكبرى عدة آنواع من المطاعم يتخصص كل منها 2 آنواع معينة من الأطعمة بالإضافة 
ا خدمة الغرف: 


يقوم بتقديم الطعام والمشروبات لضيوف الفندق 4 غرفهم ومهمة هذا القسم توصيل ما يطلبه ضيوف 
الفندق من طعام ومشروبات إلى غرفهم ويوجد 2 الغرف قائمة بأسعار وآنواع الطعام والشراب. 


٤‏ قسم خدمة الحفلات والمؤتمرات: 
يقوم هذا القسم بتأجير قاعات الفندق لغرض إقامة مؤتمرات أو حفلات أو لقاء رجال عمال آو حفلات 
الزواج وعادة تؤجر القاعة مع الطعام وأصبحت كثير من الفنادق تعتمد على إيرادات هذا القسم والذي 
يحقق أرباح للفندق تصل إلى 1٤١‏ من آرباح الفندق ويكون ارتباط هذا القسم إدارياً يقسم الأغذية 
والمشروبات واستشاريا بقسم المبيعات والتسويق لغرض توحيد الجهود لزيادة المبيعات. 
يرس القسم مدير الأغذية والمشروبات ويعاونه مديري المطاعم والشيف العمومي. 


. فسم الحسابات: 


کج غرف والتلفونات وإیرادات آخرى. 

2 حسابات المصروفات: لتسجيل وترحيل وتدقيق كافة مصروفات الفندق من شراء 
الأطعمة ومواد التتظيف والمشتريات آخرى. 

نے ج حسابات الرواتب: لحساب ودفع رواتب الموظفين والعلاوات والمكافآت . 

ىٿ - قسم المشتريوات والاستلام وحسابات المخازن: لتلبية طلبات الفندق من المشتروات 


سواء من الأغذية والمشروبات آوائبياضات والكيماويات والمواد الخام ومستلزمات الغرف» 
ERE BR gee SDN ESN aS)‏ 
ويقوم قسم إدارة المخازن بتتظيم عمليات التخزين و الصرف و الحفاظ على ادنى مستوى 
للتكلفة عن طريق التحكم 4 مستوى الصرف من المخازن عند الضرورة. 

تان قم الحا الذي ر الال اوه الخاسن وا لرا جهن وافتاء الضندروق اومرظفى الحتابات: 


-A4-۔‎ 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


کے 
. قسم الموارد البشرية: 


تكون مسئولية قسم الموارد البشرية هي تعيين الموظفين الجدد وتدريب الموظفين ومن مهام القسم 
حفظ ملفات الموظفين وترقيتهم وتحفيزهم وإدارة علاوات و إجازات الموظفين . يقوم القسم باستقطاب 
الأفراد للعمل بالفندق وإجراء الاختبارات عليهم قبل الالتحاق 2 العمل وتحديد الأجور والمزايا العينية 
والمادية والحوافز والمكافآت . يتولى هذا القسم التأمين على العاملين وإعداد التقارير عنهم شاملة تقارير 
تقييم وتقويم الأداء وتوفير الدورات التدريبية لرفع مستوى آدائهم وكذلك الاهتمام بالجوانب السلوكية 
لتحريك دوافعهم وإثارة حماسهم نحو العمل وعلاج المشاكل التي قد تثار بين الموظفين. 


" قسم المبيعات والتسويق: 

يقوم هذا القسم بالنشاط الترويجي للفندق من خلال الدعاية أو الإعلانات ونشر المطبوعات عن الفندق 
والخدمات التي يقدمهاء ويقوم آيضاً بعمليات البيع الشخصي للخدمات الفندقية من خلال مندوبي الفندق 
انين بقارن الشركة اسا حبة وجكات | لسر وار العو الان انرا فة وتار رال 
ال فعا وا كاف ر ل ها ةو ف ع ال ك ق 

ويطلق على مندوبي البيع الفندقي القوى البيعية ويجب آن يتمتع بمهارات تفاوضية وشخصية عالية 
الان م مكف فطاعا ت اة ارف لهند ر ا ها الق £ تقد اقكار ال كار 
المتعلقة بالمنتج الفندقي وتخطيط الخدمة لجذب أكبرعدد من النزلاء والمحافظة على الوضع التنافسي 
ا 


قسم الهندسة وا لصيانة: 


- السباكة 
النجارة 
- الدهانات والنقاشين 


- صيانة المبني و الأعمال المدنية 
- الكهرباء والميكانيكا والقوى المحركة 
فمن واجبات ومسئوليات القسم الندسي هو تتفيذ أعمال الصيانة لكافة مباني ومحطات وأثاث 
ومفروشات الفندق» توفير قطع الغيار اللازمة لأعمال الصيانة بالفندق» و تنفيذ الصيانة الدورية والعمرات 


السنوية لكافة الأجهزة والمعدات والآلات الموجودة بالفندق. 
۔- A‏ - 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


کے 
NEIN‏ 


يقوم هذا القسم بأعمال النظافة والصيانة لحمام السباحة وتلبية طلبات النزلاء من تزويدهم بالفوط 
کل فاا 


قسم الأمن: 

يتولى هذا القسم مسئولية حراسة وحفظ الآمن داخل الفندق طوال النهار والليل عن طريق مراقبة 
أبواب ومداخل الفندق طوال اليوم» مراقبة العاملين أثناء خروجهم وتوفير الدوء والأمن للنزلاء والمحافظة 
على ممتلكاتهم والتصدي للحرائق عند حدوثها والقيام بالتحريات عن ما يقع من حوادث آو سرقات. يلجا 
قسم الأمن لاستخدام البوابات الإالكترونية للكشف عن وجود آي مواد يمكن أن تهدد سلامة الفندق. 

2 معظم الفنادق يعتبر قطاع الغرف هو القسم الذي يحقق أكثر الإيرادات و2 إحصائية أجريت 2 
الولايات المتحدة الآمريكية وجد آن قطاع الغرف يحقق 11۳ من أجمالي إيراد الفندق. 

يعتبر قسم المكاتب الأمامية جزء هام وقسم حيوي من قطاع الغرف بالإضافة لقسم الإشراف الداخلي. 
4 بعض الفنادق يكون قسم التليفونات و قسم الحجز وقسم حاملي الحقائب وقسم الاستعلامات أقسام 
منفصلة عن المكاتب الأمامية وتابعة لقطاع الغرف . قسم المكاتب الأمامية هو أول وأكثر الأقسام التي 
يتعامل معها النزيل فموظفي المكاتب الأمامية لهم اتصال مباشر وتعامل مع النزيل أكثر من الأقسام 
الأخرى فقسم المكاتب الأآمامية هو الواجهة الأمامية للفندق › فالنزيل يآتي للمكاتب الأمامية لإجراء 
عمليات التسكين وللاستعلام عن خدمات الفندق ولإجراء عمليات المغادرة. يعتبرقسم المكاتب الأمامية 
المحرك الرئيسي للتحكم 2 بقية خدمات الفندق مثل الإشراف الداخلي و الصيانة و2 حالة الطوارئ 
يعتمد عليه ب4 توجيه بقية الأقسام. 

من وظائف قسم المكاتب الأمامية الأخرى هو توزيع البريد والرسائل الخاصة بالنزلاء والتحكم فيما 
يخص النزيل من العمليات المحاسبية. صراف المكاتب الأمامية يراجع و يسجل القيود الخاصة بالعميل 
كما أنها تخضع لمراجعة أخرى بواسطة المراجع الليلي. موظف الاستقبال يراجع أيضا حسابات العملاء 
المطلوب تحصيلها وينتج التقارير الإدارية. بعض الفنادق تضيف وتدمج خدمة قسم الاستعلامات لقسم 
الملكاتب الأمامية ويقوم بها موظف الاستقبال. 


- ۸٦ ۔-‎ 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فند إدارةفندقية التنظيم الفندقى 


الاتصال بين المكاتب الأمامية و باقي الأقسام لتنسيق خدمات العميل: 


الإشراف الداخلي: يتم التنسيق بين المكاتب الأمامية و قسم الإشراف الداخلي لتجهيز الغرف للعملاء 
وتلبية طلباتهم الخاصة من مكواة ومنضدة للمكواة وبياضات إضافية للغرفة وضمان بيانات دقيقة عن 
حالة الغرف من حيث الإشغال والنظافة. 

الہندسة والصيانة: يعمل قسم الهندسة والصيانة بالتتسيق مع قسم المكاتب الأمامية والإشراف 
الداخلي لإصلاح الأعطال 2 غرفة العميل وضمان أن الأجهزة والمعدات التي تخص القسم و تخص غرفة 
العميل تعمل بصورة جيدة و2 حال ورود شكوى من النزلاء تتعلق بصيانة الفرف يتصل قسم الصيانة 
وكذلك يقوم رئيس الاستقبال بالتنسيق مع رئيس الصيانة لوضع خطة الصيانة السنوية. 

١‏ يتصل قسم الاستقبال بالخزينة من وقت إلى لأخر لإعطائه فواتير إقامة النزلاء لعمل حساباتهم وتسليمه 
خطابات الضمان من الهيئات والشركات المختلفة» وتساعد الخزينة قسم الاستقبال 2 تحديد آسماء 


الفزلاء الذين “فوا مانام انات ثا جير غرفه. 

رکو اروا ا ر مات ا مال اعا ع افر ان نه ا 
على فاتورة العميل وتشمل الكوافير وخدمة الغرف وخدمة الغسيل ومكائن البيع و النادي الصحي وتأجير 
السيارات وخدمة الحفلات وقنوات الفيديو المدفوعة. 

قسم التسويق والمبيعات العامة: يعمل قسم المبيعات و التسويق بالتنسيق مع المكاتب الأمامية لضمان 
NAE SEE AE E LS‏ 

١‏ يتصل قسم الاستقبال بالمطعم لإاخطاره عن بمواعيد وجبات المجموعات التي وصلت» آما بالنسبة 
للمجموعات المتوقع وصولما فيتم الإخطار عن طريق النشرة الأسبوعية التي تتضمن اسم المجموعة وموعد 
مغادرتها وعدد الوجبات التي ستتناولما وآيضا المشروبات الخفيفة التي ستقدم تلك المجموعات الضيوف 
اا 

١‏ يقوم قسم الاستقبال بإخطار قسم خدمة الغرف بمجرد وصول النزيل ليقوم بتقديم خدماته 
اكول هروا إل الول وارسان الفراتير إلى ف اة 

ف عل ف 9 ن ا ك عا يان معدا اوو اند ردنك ن 
المسؤول عن المطبخ من تكوين فكرة عن عدد النزلاء الذين سيتناولون وجباتهم ب4 اليوم التالي ويخطره 
N PAL‏ ا و ا خا ضا الا 


- A۷ ۔-‎ 


التخصص CEC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقي 
د قطاع الغرف 
ROOMS DIVISION‏ 


يعتبر قسم إدارة الغرف أحد الأقسام الكبيرة والہامة 2 الفندق ويتبع هذا القسم قسمان فرعيان 
هما قسم المكاتب الآمامية وقسم الإشراف الداخلى» ويمكن توضيح ذلك 2 الشكل التالى: - 


Rooms Division 
Manager 


Front Office Executive 
Manager Housekeeper 
أولا: قسم المكاتب الأمامية:‎ 


ملكتب الأمامي هو الكاونتر آو مجموعة المكاتب الأمامية المواجهة لمقدمة الفندقء وقد اعتادت 
الفاق أن تضم هذا الك أو ال كار رة بع الفا اترا لفق ومجاور الال الرتيسى 
لضيوف الفندق وج مكان واضح ويشرف على حركة دخول وخروج الضيوف وبالقرب من مصاعد 
E‏ ك ا ا 0 ا د کر 
نجاح الفندق أو فشله» ويعتبر المكتب الآمامي هو حلقة الاتصال بين نزلاء الفندق والإدارة وهو آول مكان 
له ا و ال ا تر ع ووه ك ا ار وا ود هو لول 
سداد كاف إفام الا الأول والد للخرف اة لفق ميم جا ولا ااب هدا 
أن غلب الفنادق تركز على الأثاث والديكور ونوعية العاملين 4 المكتب الأمامي. 

ag LEN eae GEE AUN NEG 


الجيدة من قبل العاملين بالمكاتب الأمامية» فهناك احتمال ڪبير بان الضيف سوف ڪون راضى عن 


- A^ - 


التخصص CE‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقي 
کے 
الخدمات الفندقية الآأخرى التي ستقدم له خلال فترة إقامته بالفندق» ولكن إذا كان تعامل قسم 
الملكاتب الآمامية مع الضيوف فيه قسوة وتآخير فإن الضيف سوف يشعر بعدم الرضا خلال إقامته 
بالفندق. 


ويتكون اليكل التنظيمى للمكاتب الأمامية من: 


مدير المكاتب الأمامية 
مساعد مدير المكاتب 
الأمامبة 


الاستقبال الاستعلامات الحجز الهاتف الخدمة الموحدة أمناء الصندوق 
F.O Cashier Uniformed Telephone Reservation Information Reception‏ 
Service‏ 


يكون ارتباط مدير المڪتب الآمامى إما بمدير الفندق آو مدير الايواء أو مساعد مدير الفندق آو المدير 


المقيم. 


ويمكن تلخيص وظائف المكاتب الأمامية فيما يلي: 
ار واف اال سارت 
١‏ هة النر كم والترخيب هه اه ار ادق 
۲ -بيع الغرف واستلام الحجوزات. 
ی 
ا ا و ی که ای او خت هاه 
ان فو ال الق اواو آل ره مد مقار اة 
دأعطا رمات فيا كص القند والاسقسارات الأخرى ال تيم الذزلا 
O E E PE EE E E‏ 
ال رواف وا ل لكي ا رد 
“الال مح كاز رفاك النرة الل على ها زارا اذز 


Oo 


< 


- ۸٩ ۔-‎ 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فند إدارةفندقية التنظيم الفندقى 


ي 


اا قاف ا ل ال مار اه 


O EDETEN ARE OS ERN EAE 

متوسط نسب الاشغال» متوسط سعر الغرفة ....... إلى غير ذلك من البيانات التي يتضمنها 

التقرير اليومي. 

۲ - إخطار قسم الإشراف الداخلي ( ع«ذمءء)ءءںه ۴ ) عن آي تغييرات 4 إشغال الغرف 
واا 

٣‏ -التعاون مع كافة أقسام الفندق كقسم المبيعات وقسم الإشراف الداخلي وقسم الصيانة 
والهندسة وباقي الأقسام الأخرى للوصول بسمعة الفندق ومستوى الخدمة فيه إلى المستوى 
الذي ترسمه الإدارة. 


وترجع أهمية هذا القسم إلى العوامل الآتية: 
N Ea N NIA OEE EE E O‏ 
Reservation )‏ (. 
(۲) آول من يقابل النزيل عند دخوله الفندق وآول من يستقبله عن طريق قسم الاستقبال 
Reception )‏ (. 
(۳) يكون على اتصال مستمر بالنزيل طوال مدة وجوده بالفندق عن طريق آقسام 
الاستعلامات (ءيإءiء«رم€‏ ) وعلاقات النزلاء. 
٤(‏ يحاسب النزيل عند مغادرته ويقوم المكتب الأمامي ) Front Office Cashier‏ (. 
( يقوم بتوديع النزيل عند المغادرة نيابة عن إدارة الفندق وذلك بمعرفة قسم الاستعلامات 
وحاملي الحقائب. 


(1) يقوم بالاتصال المستمر بالضيف بعد مغادرته للفندق عن طريق المراسلات. 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فند إدارةفندقية التنظيم الفندقى 


ي 


آهم الأعمال التي يقوم بها قسم المكاتب الأمامية: 
)١(‏ ييح الغرف: 

والتي تتضمن كل إجراءات الحجز وڪل الاتصالات مع الأشخاص الذين يبحثون عن إيواء 2 
الفاق و فشكل الهيرف رتجد ن الفر قا 
(۲) تقديم الخدمة: 

تتن اقا وقرزن ارد ا ف را اتر و ف كن ااك اتر ون 
الفندق والإيواء والبرامج المسلية ومناطق الجذب السياحي. 
(۳) مسك الحسابات: 

تحديد الديون» تقديم الفواتيرء استلام الدفعات النقدية وبطاقات الاثتمان والصكوك والحوالات 
البريدية والمصرفية. 
تا مرف عراف على هكو اعفان ن الاق واترف لات وو ا رط يدها دفي 
SAE A EES‏ 
الخدمات الرئيسية التي يقوم بها المكتب الآمامي ب2 كل الفنادق بغض النظر عن حجم وموقع الفندق 
والخدمة التي يقدمها آو ب4 الموتيلات هي البريد» المعلومات» الغرف» وأمناء الصندوق. 
کف غد فاو 2 اكا اام من هدق خر وكا كرا ساق سه فى حك الد 
وعدد غرفه وموقعه والخدمة التي يقدمها ونوعية ضيوفه. علما بآن هذا القسم يعمل 
ثلاث ورديات: آي على مد از عمل متؤاصل دون انقطاع حيت تدا الورذية الصباحية من الساعة السابعة 
a OUD SL E ELO ELA AEE ERE UN A SEES EE OE‏ 
O E AE RES‏ 
آهم الأعمال التي يقوم بها مدير المكاتب الأمامية: 

ومر ق اکا ا مام م E E E a aa gn‏ 
المكاتب الأمامية لكي يصل إلى أقصى إشغال للفندق محققاً بذلك أعلى دخل وأكبر قدر من رضا 
اتدل 

وفيما يلي أهم الأعمال التي يقوم بها مدير قسم المكاتب الأمامية: 


= 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فندقة إدارةفندقية التنظيم الفندقى 


ي 


أولاً: اللاستقبال: - 
.١‏ مسئول عن مراجعة مختلف التقارير التي يرفعها الاستقبال بشأن إشغال الغرف. 
. يرحب بالشخصيات المهمة ويرافقها إلى غرفها. 
". يتأكد من صحة كشف أسماء الشخصيات المهمة وأنه قد تم توزيعها قبل الساعة العاشرة 
“. يتناول كل مشاكل النزلاء التي تتصل بالمكاتب الأمامية. 


.١‏ يراجع التقارير المختلفة التي ترد إليه من قسم الحجز. 
1. يتناول كل المراسلات الخاصة بالحجز. 
. متابعة آنواع وطرق الحجز المختلفة المستخدمة بالفندق. 


ولكي يضمن إدارة سلسة عليه اتباع الخطوات التالية: 
٠‏ التأكد من تحقيق أهداف التشغيل. 
٠١‏ تطوير وتنفيذ الدورات التدريبية. 
٠‏ وضع الخطط ومراقبة كل النفقات المتصلة بالقسم. 
٠‏ القيام بنشاط التنبؤ فيما يتعلق بنسبة الإشغال والعائدات. 
٠‏ نقل القرارات والمعلومات الإدارية إلى كل شخص من العاملين معه وتطبيقها بالكامل. 
ه٠‏ ضبط تكافة العمل ويذل الجهد لتقليل النفقات والتحكم فيها. 
٠‏ زيادة حجم المبيعات والتأكد من أن كل موظفي المكاتب الأمامية على دراية بالمبيعات. 
٠‏ مراجعة قائمة الاختلاف التي يعدها قسم الإشراف الداخلي يومياً. 
٠‏ عمل مسح للأسواق المنافسة مرتين 2 السنة على الأقل. 
a SE NES SA‏ 
٠‏ التنسيق مع شئون الأفراد والتدريب فيما يخص تعيين وتدريب العاملين 2 المكاتب 
الآمامية. 
٠‏ الإشراف على نظافة موظفي المكاتب الأمامية ومظهرهم وسلوكهم الطيب. 
٠‏ الإشراف على حالة الأفراد ب4 المكاتب الأمامية وذلك فيما يتعلق بالأداء الفردي. 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فند إدارة فندقية التنظيم الفندة 
داره فد ي 


ي 


درق تقار اا اكاد الماما ران مدير فطاع الفرف وها 
تنظيم المكاتب الأمامية : 
هناك تشابه 2 طبيعة الأعمال والوظائف 2 الفنادق الصغيرة والكبيرة ولكن يوجد اختلاف 2 
نوعية وطبيعة الخدمات حيث تقدم الفنادق الصغيرة خدمات محدودة بالمقابل فالفنادق الكبيرة تقدم 


وفيما يلي أهم العوامل المؤثرة 4 عملية تنظيم المكاتب الأمامية بالفندق: - 


)۱( حجم الفندق: 
حيث أن الفنادق الكبيرة توظف عدد من الموظفين أكبر من الفنادق الصغيرة› وذلك لوجود أقسام 
أڪثر وآڪبر 2 نفس الوقت. 


(۲) معاييرالخدمة: 


حيث أن الفنادق ذات الدرجة العالية عادة توظف مقدمى خدمة للضيف بشكل أكبر من الفنادق 
ذات الدرجة الأقل. 


يقسم ضيوف الفندق إلى رجال أعمال وسياح ترانزيت وكل نوع منهم بحاجة إلى نوع خاص من 
الخدمات والتي تعتمد على تنظيم الفندق والموظفين فيه. 


قواعد عامة لشغل الغرف: 
١‏ -يجب آن يبدأ الفندق بتآجير الغرف الكائنة بالطابق الأول وعندما يستكمل إشغالما يبدا 
ا جير غرف الطابق القانى وهكذاء اوها الأسلوت يساعة على تركيز منطمة العمل 
كما يساهم 2 تقديم الخدمة بصورة آفضل. 
بحب على الدق أن عرض الغرف التق تام اسخارها ع نوع اليل 
۳ - لا يجب إرباك العميل بخصوص مجموعات مختلفة من الغرف» بل يجب آن يحصر مجال اختياره 


2 نوع واحد أو نوعان على الأڪثر. 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند ادارة فندقية التنظيم الفندقي 

٤‏ - يجب آن يعرف بلباقة ما إذا كان الضيف ( بصحبة زوجته ) ويفضل غرفة بسريرين منفصلين آو 

غرفة بسرير مزدوج. 

E BE SSE o E‏ 2 ق راك 
مجاورة لبعضها. 

٦‏ - يجب أن نلاحظ أن الضيوف كبار السن لا يفضلون صعود السلم أو المشي مسافات طويلة من 
ا ن ا و او انا 

۷ - قبل أن تحجز للضيف عليك بالتعرض إلى ما يفضله» مثل هل يفضل غرفة تطل على الحديقة آو 

البحر آو الطريق» آو هل يفضل غرفة بعيدة عن الضوضاء. 

۸ - إذا رغب آحد الضيوف ك الإقامة بغرفة مفردة ولم تكن هناك غرف مفردة شاغرة› فعليك 


بتوفير غرفة ذات سرير مزدوج فهي أفضل عملياً من زاوية استخدام المفروشات ) عن الغرف ذات 
السريرين. 
افق وق واا من م طا ن هو ا و الفرف ال امان ان هة 
E E A E E E O‏ 
طرق م م وال ار ا لجرت كرون من خلال رالة ا مكان فة 


أخرى قد تختلف من فندق إلى آخر إلا أن المبادئ الرئيسية تأخذ المسار التالى: - 


آ - ورود رسالة للاستفسار عن إمكانية الحجز. 
ب = يقوم الفندق بالرد :على هذه الرسالة مرفقا مطبوعات عن,الأسعار ونمودج الحجز 
وآية معلومات آخرى قد تهم الضيف. 

- باستلام نموذج الحجز من الضيف يتم التآشير على البيانات #4 سجل الحجز» ڪما 
يتم استيفاء بطاقة الحجز وتاريخ وصول الضيف. 

ورت ك دف ا 

- يؤشر بالحجز ب الرسم البياني لغرف الفندق. 

بتاريخ وصول الضيف يتم استيفاء كاهة البيانات وتبليغها لمختلف أقسم الفندق. 


f 
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- بتاريخ وصول الضيف تحرر بطاقة باسمه ورقم الغرفة. 
بتاريخ وصول الضيف يقوم بالتوقيع 4 سجل الفندق آو استيفاء بطافته. 


I 
LL 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


د“ ترسل يانات الضيت لإضافتها إلى سجلات الحفظ الخاضة بالفندق: 
ر - إذا كان الضيف يقيم لأول مرة تحرر له بطاقة وتضاف إلى سجلات الحفظ. 
ز - يسلم مفتاح الغرفة إلى الضيف عند وصوله. 
ا الوت ا کل م اا اسا 
حتى تاريخ مغادرة الضيف الفندق. 


ثانياً: قسم الإشراف الداخلي 
ر فم اف 6 آل ا مو هه اقام لفق تر لفقب و جاه ودد مر هات الف 
تتصل اتصالا مباشرا بنجاح عمليات التشغيل ب2 الفندق وبالتالي زيادة إيرادات الفندق. 
هذا ألقسه مسرل عن نطافة غرف النزلاء وألناطق العامة & الفندق وكذلك مكاتت العاملين 
والمناطق الخاصة بهم ما عدا المطبخ» كما آنه مسئول عن توفير البياضات والمفروشات والأزياء الموحدة 
N A a A‏ ا ی 
الذي يقع على عاتقه. كما يقع تحت مظلة قسم الإشراف الداخلي المغسلة» حيث تملك الفنادق الكبرى 
اق وا مى اا ان وك دلت فاون اا ا ان ا 
واو داقن و و ا 
المناطق المسئول عنها قسم الإشراف الداخلي: 
إن مدير عام الفندق هو المسئول عن تحديد الأماكن التي يتولى قسم الإشراف الداخلي تنظيفها 
4 الفندق»ء وعموماً معظم أقسام الإشراف الداخلي 2 الفنادق تكون مسئولة عن تنظيف الأماكن 
التالية: 
E‏ 
- الممرات 
- حمامات السباحة 
- مكاتب الادارة 
- المخازن 
ELEN‏ 
فة الفسيل 
E‏ ر E‏ 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


قاعات الاجتماعات 

- المطاعم 

قاعات الحفلات 

- المحلات التي يديرها الفندق 
النادي الصحي 

- غرف الألعاب 

- المساحة الخضراء المحيطة بالفندق 
- مداخل ومخارج الفندق 


- بهو الفندق 


المكاتب الأمامية 

کی نایال رات 

مسئوليات قسم الإشراف الداخلي: 
من هم مسئوليات قسم الإشراف الداخلي هي مشاركة مدير الفندق ب2 العمل على رفع نسبة 

إشغال الغرف والمحافظة على زيادة هذه النسبة عن طريق العناية بنظافة غرف النزلاء وترتيبها وصيانتها. 
كما يعتبر مدير قسم الإشراف الداخلي مستول عن خفض تكاليف التشغيل عن طريق المحافظة 

على منقولات الفندق وأثاثه أثاء تنظيفها واستعمال الطرق والمواد المناسبة 2 صيانة هذه المنقولات. 
ويمكن تلخيص مسئوليات قسم الإشراف الداخلي ڪالآتي: - 

١‏ - المحافظة على مستوى عالي من النظافة ب2 الفندق لضمان إرضاء النزلاء. 

۲ - الإبلاغ عن آي إصلاحات مطلوبة 4 آسرع وقت ممڪن. 

متع آو إزالة الأخطار عن طريق إزالة الحالات التي يمكن أن تسبب آضرارا للنزلاء 

٤‏ - ممارسة الطرق الصحية التي تحقق متطلبات القوانين والصحة. 

ه - المحافظة على جميع المناطق العامة من حيث النظافة والجاذبية. 

1 - تجهيز إمدادات كافية من: البياضات - الزي الموحد للعاملين - آدوات النظافة - آدوات النزلاء 

- المطبوعات الورقية. 

- ضمان نظافة ونظام جميع آماكن الخدمة وأماكن العاملين. 

۸ - المحافظة على جميع الممرات من حيث النظافة والأمن والخلو من العقبات. 


ج تنظيف جمیع آجهزة الإضاءة واستخدام مصابیح إضاءة ذات فوة كڪهربائية صحيحة. 


< 


ےہ 


NES 


CEC‏ فند 


إدارة فندفية 


٠١‏ - صيانة جميع التجهيزات والمعدات المتاحة. 


تخطيط العمل بقسم الإشراف الداخلي 


اللاشراف على حفظ سجلات القسم مما يساعد على ريحية الفندق. 
السيطرة على مصروفات القسم مما يساعد على ربحية الفندق. 


الوحدة الثالثة 
التنظيم الفندقي 


ي 


مسئول عن تنظيف وصيانة مناطق عديدة ومختلفة 2 الفندق»› فتخطيط عمل القسم يعد مهمة كبيرة 


وضخمة. يجب على مدير قسم الإشراف الداخلي وضع آسلوب تخطيط منهجي تدريجي حتى يضمن ليس 
E E TE E E E O E‏ 
ولا سيجه مدير قم الإشراف الد اخلى تفسه مرتبكا بين مات التفاصيل الامة التي يجب أن توجه. 

- الأنشطة الأساسية للتخطيط 


NLT‏ ا 


او و 


)۲( ڪم مرة يج يجب تنظيف أو صيانة هذه 
(۳) ما الذي یجب عمله حتی ننظف أو 


نون تفرد اك د هذه ةة 
(6) الزمن الذي يجب على العامل أداء 
ا اكا اد ا ا 
ال 

)٥(‏ ما هي كمية المعدات والإمدادات 
ال ي ا ان ی و ا 
الأداء ومعاييرالإنتاجية؟ 
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جدول تكرار الأعمال 


معايير الأداء 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فند إدارةفندقية التنظيم الفندقى 


کے 

اليكل التنظيمي لقسم الإشراف الداخلي Housekeeping Organization Char‏ 
إن خريطة التتظيم الإداري تمدنا بصورة واضحة عن خطوط المسئولية وقنوات الاتصال 4 القسم» وهي لا 
تمدنا فقط بالاتجاهات النظامية للأوامر ولكنها أيضا تحمي الموظفين من ڪثرة الأوامر التي يوجهون 
إليها. 
فخريطة التنظيم الإداري توضح آن كل موظف يتلقى آوامره فقط من الشخص الأعلى منه مباشرة 2 
الخريطة التنظيمية للقسم وكذلك فهي توضح قنوات نقل الشكاوى 2 القسم. 
توصيف lلgزlڌف Job Descripti0ns‏ 

إن نماذج توصيف الوظائف يجب وضعها آو تطويرها 4 كل منشاة بالاتفاق مع قسم شون 
العاملين» وهذه النماذج توضع لصالح صاحب العمل والعامل نفسه. 


ترشع الات ال اکى تر ا فاح دو مف الها جى اكد ن انكل اعمان 
قسم الإشراف الداخلي تؤدى كما ينبغي وكذلك الموظفين يمكنهم مراجعة توصيف وظائفهم حتى 
يآلفوا المهام المحددة لوظيفتهم. 

E SA E E a Ê a e hS 
محتويات نماذج توصيف الوظائف تختلف بين أقسام الإشراف الداخلي المختلفة.‎ 

إن واجبات ومسئوليات مدير قسم الإشراف الداخلي تختلف اختلافاً هائلا وفقاً لأحجام وأنواع 
ا و خت أن و ع ونت فن تک قر اا ك ان هير و اجات العمل داك 
E ET ST O E E TO E EE EE‏ 
المسئوليات والمتطلبات الخاصة بالعمل. آيضاً يجب إشراك العاملين ب كتابة وتعديل توصيف الوظائف 
الخاصة بمراڪزهم. 

E Sa E RE ERNE aE 
بمركزه وكذلك يمكن إعطاء توصيف الوظائف للراغبين ب العمل قبل تعيينهم حتى لا يقبل آحد‎ 
وظيفة ثم يقرر آنها لا تناسبه لآأنه كان على عدم دراية بمتطلبات هذه الوظيفة.‎ 
و‎ 
O TE SE NTS 
BLES) 
إعداد نماذج فمالة لتقييم الآداء.‎ )۳( 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارةفندقية التنظيم الفندقي 
الو اتا رضن ل وى از لوطا ت هف ار ت الاخ د الاق ال م 
E EE‏ 
مدير قسم الإشراذ |لد|lخJèلa Executive Housekeeper‏ 


Basic Duties ةي.nılصıÎJ| الواجبات‎ 

) مسئول عن نظافة جميع غرف النزلاءء والآماكن العامة بالفندق مثل ( البهو والاستراحات‎ )١( 
.) والمناطق الخلفية أو الداخلية ب2 الفندق ما عدا المطبخ ( لأنه من اختصاص قسم (الاستيوارد‎ 

() مسئول عن تخطيط وتوجيه ومراقبة قسم الإشراف الداخلي والغسيل واللكي بطريقة سلسة 
رفا 

(۳) مسئول عن توفير بيئّة مآمونة ومنظمة لكل من النزلاء والعاملين بالقسم. 


(٤)‏ مسئول عن صيانة آثاث وآجهزة ومعدات كل غرفة. 


Scope of Work  Jnal|l Jاجم‎ 


جيدة بے القسم. 
(۳) يتأكد من أن كل المقومات والأشياء المطلوبة للعاملين ( لضمان عملية التشغيل ) موجودة _2 
المخازن. 


(Y)‏ يحلل إجراءات العمل 2 القسم وذلك للعمل علی زيادة الإنتاجية والجودة من أجل المحافظة على 


Work Performed lqيدؤي الأعمال التي‎ 

Directing çggيجgتîو‎ Hire Employees jıaظړزgklا عمل المقابلات الشخصية erviewsا«1 وتعيبن‎ )١( 
.Organiziہ2g وتنظيمهم‎ 

(۲) يقوم بتفتیش الفندق ١٥1٤ء‏ مء«1 بالكامل. 

(۲) يعد نماذج توصيف الوظائف لكل فئة وظيفية بالقسم. 

Par St٠٥ءk مسئول عن شراء كل المؤن المطلوبة للغرف وغيرها للحفاظ على مستوى المخزون‎ )٤( 

(0) حفظ سجلات للأدوات المخزنة مثل البياضات وزي العاملين والمفارش. 


(71) يشرف على قسم المفقودات الموجودات u«dه۴‏ & .L0st‏ 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 


فند إدارةفندقية التنظيم الفندقى 


ي 


(۷) يضع البرنامج التدريبي الخاص للعاملين بقسم الإشراف الداخلي. 

(۸) يحل مشاكل النزلاء ويلبي طلباتهم. 

)٩(‏ يعمل عن كثب مع أقسام الفندق الأخرى مثل المكاتب الأمامية. 

)١(‏ يحافظ على صلات وثيقة مع المتعهدين الذين يوردون منتجات القسم من خارج الفندق. 
)١١(‏ يشارك ك أنشطة الفندق المختافة. 

)١(‏ يشارك 2 إعداد الميزانية السنوية. 

(۳) يتأكد من صيانة جميع الأجهزة والمعدات المستخدمة بالقسم. 

)٠١(‏ يضع جدول صيانة وقائي للأجهزة والمعدات لتفادي تعطيلها. 


د مفهوم الإدارة الفندقية 
2 معنى الادارة: 
الإدارة هي استخدام الموارد لتحقيق الآأهداف ویمعنی آقرب هي استخدام ما تملكه لتحقيق ما ترید 


بتطبيق هذا المعنى على الإدارة الفندقية» يتبادر إلى ذهننا ما هي الموارد المتاحة لتحقيق الآهداف. 
الموارد 2 الفندق تشمل سبعة عناصر كالتالي: 

ERS 

ب - المال 

ت - الوقت 

ٿث - النظم و الإجراءات 
- الطاقة 


a 


- المواد الخام 
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المعدات 


1 
(N 


الأهداف الفندقية تشمل: 


ا 5 زيادة نسبة إشغال الغرف وزيادة المييعات 
تنک تحقيق على مستوى من جودة المنتج والخدمة الفندفية 


= تحقیق أعلی مستوی من رضاء النزلاء لضمان عودتهم مرة آخري للفندق. 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


يمكن تعريف إدارة الفنادق على أنها عملية التنسيق والتكامل للأنشطة الفندقية 
على نحو يتسم بمجموعة من الوظائف الأساسية كالتخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة. 

آما مفهوم الفندق فمن الممكن أن يختلف تعريفه تبعا لمنظور تناولنا له» فمن الناحية التنظيمية يمكننا 
وفتا لطر العامة لالظ النطر للد طا اذازى مضمه العمل من أجل تمق مره مجد دة هن 
الأهداف ويقبل ب4 سبيل ذلك مدخلات تتمثل 2 الموارد المتاحة للفندق وهي الموارد البشرية " الأفراد 
العاملين به" والموارد المعلوماتية " لتنظيم المعلومات المدخلة المستخدمة 4 دعم عمليات اتخاذ القرار 
الفندقي" و آيضا الموارد المادية مثل الآلات» المعدات» الأثاثء المباني» الأراضي» و وسائل النقل وآيضاً 
ماود اال كا موان 


مدير الفندق: 

مدير الفندق هو العضو التنظيمي المسئول عن تكامل وتنسيق عمل الآخرين» ويعني ذلك أن المدير هو 

الشخص المسئول عن الأآداء المتعلق بعمل فرد أو أكثر من العاملين بالفندق والذين يطلق عليهم المرؤسين. 

مبادئ الإدارة: 

١‏ - الصلاحية: يجب أن ذ تمنح الصلاحية إلى المديرين لغرض إصدار الأوامر 

۲ - التسلسل الوظيفي: خط الصلاحيات يجب أن بيدأ من الإدارة العليا إلى الإدارة الأولي 

٣‏ - الانضباط: يجب على العاملين احترام الأسس والسياسات التي تحدد عمل الفندق 

٤‏ - وحدة الأوامر: كل عامل يجب أن يكون لديه مدير واحد آي عدم وضع مديرين اثنين لمجموعة 
ا 

۵ - وحدة التوجيه: يجب اتباع خطة واحدة للوصول إلى الہدف 

٦‏ - مصلحة الفندق: هي أكثر أهمية من مصلحة الأفراد العاملين ب2 الفندق 

۷ - المكافاآت: يجب إعطاء مرتبات ومكافآت بمستوى مرضي 

۸ - تقسيم العمل: ڪل مجموعة عاملين يجب آن يڪون لديهم عمل محدد 

٩‏ - يجب إعطاء العاملين نوع من الحرية لتطوير وتطبيق الخطط الموضوعة 

١‏ - روح الجماعة: عندما يتم عمل العاملين بشكل مجموعات فإنه من الممكن تطبيق روح الجماعة 
والتي تكون لصالح الفندق. 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


العملية | لإدارية : 

تمر المرحلة الإدارية بسبعة عناصر متسلسلة » فالہدف من العملية الإدارية هو اتباع خطوات متسلسلة 
لتحقيق آهداف الفندق وتلك الخطوات يمڪن صياغتها ڪالتالي: 

١‏ - مرحلة التخطيط : فيها يتم تحديد الأهداف ويجب أن تكون الأهداف سهلة التحقيق وواقعية 
ومحددة بالمدى الزمني ويتم اختيار وتحديد الآهداف بدقة بعد جمع المعلومات اللازمة. ويجب آن تكون 
الآهداف مرنة وقابلة للتعديل 2 المستقبل عند الحاجة لتعديلها.ويجب تحديد الأهداف قبل تطوير أو وضع 
الخطط: 


يجب وضع وقت محدد لتنفيذ الخطة ويجب تنفيذها خلال وقت العمل الأساسي وليس خلال الوقت 
الذي ممڪن آن يتوفر 
يجب الحصول على معلومات كافية قبل تطوير آو عمل الخطط 
التخطيط وتطوير الخطط يجب آن يتم من الإدارة العليا 
الماع ااه ا اخدطط خن العمل الخد 
يجب آن تمتاز الخطط بالمرونة والسماح بوضع إجراءات آو تعديلات معينة 
ES a‏ 
مرحلة التنظيم : يتم فيها تحديد المسئوليات وتوزيع المهام وتحديد المديرين والمشرفين 
والموظفين المسئولين عن تتفيذ المهام والعلاقة الوظيفية بينهم 4 اليكل التنظيمي الخاص 
E E ES A REE EREN EE‏ 
استخدام الموارد. من آهم مبادئ التنظيم والمستوليات هي: 
الصلاحيات يجب أن تكون ضمن خطوط غير مقطوعة من الأعلى إلى الأسفل آي يجب آن لا يتم 
تداخل 2 الصلاحيات آو تحديد مديرين لبعض الأقسام. 
لڪل عامل آو مجموعة عاملين يجب آن يڪون لہم مدير واحد. 
يجب توضيح العلاقة بين الأقسام الفندقية لأن كل الإدارات الفندقية تعتمد إحداهما على الأخرى. 
ممكن تقسيم بعض الأقسام إلى فروع لغرض ضبط العمل وتقديم أفضل مستوي من الخدمة مثلا 
قسم الغرف يتبع له المكاتب الأمامية والإشراف الداخلي والمغسلة. 
التتظيم الإداري ب4 الفنادق يجب أن يغير أو يعدل من فترة لأخرى تبعا للخدمات التي يقدمها الفندق 
وتبعا لرغبات الضيوف التي تتفير باستمرار. 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فند إدارة فندقية ر 
کے 
۲ - مرحلة التنسيق: يتم فيها تحديد طريقة مثلى لاستغلال الموارد مع تحديد قنوات الاتصال و كيفية 
التعاون بين الأقسام المختلفة. لتنفيذ أعلي مستوى من التنسيق الفعال: 
- يجب آن يكون لدي المشرفين صلاحية تعزيز المهام المطلوبة من العاملين والقيادة واتخاذ القرار. 
- يجب آن لا تنسق الموارد لإنجاز الواجب المحدد فقط ولكن يجب آن يساعد هذا العمل على تنسيق 
الجهود لخدمة أعمال الفندق ككل وهذا معناه الاتصال والتعاون مع بقية الأقسام الفندقية الأخرى. 
٤‏ -مرحلة التوظيف: يتم فيها تحديد المهام الوظيفية والتوصيف الوظيفي لكل الوظائف مع 
تحديد طرق التدريب لإتقان تلك المهام. من مهام هذه المرحلة: 
- عمل وصف لكل وظيفة بموجب الأهداف 
- يجب دراسة كل المصادر التي يمكن الحصول منها على عمال جدد ومؤهلين 
- يجب استعمال استمارات خاصة للمتقدمين للعمل تعطي البيانات اللازمة عنهم 
- وضع نظام خاص للترقيات والنقل والفصل من العمل. 
ه - مرحلة التوجيه: يتم فيها ممارسة المهام الإشرافية وإصدار الأوامر والتعليمات لتنفيذ المهام المطلوية 
واللازمة لتحقيق الآأهداف. يجب تعريف العاملين بمهامهم مع منحهم الصلاحيات اللازمة وتقديرهم عند 
إنجاز آعمالہم. 


٦‏ - مرحلة الرقابة والسيطرة: يتم فيها تحديد معايير الأداء ومقارنتها بمستويات الأداء الفعلي مع اتخاذ 
اخراك ت و هه ا د عو فا ان نالرت ن ادا ها 
للمعاييرالموضوعة ا كأهداف ووقت محدد للعمل. 
۷ - مرحلة التقييم: هو معرفة مدى دقة وكفاءة تتفيذ العمل لغرض الوصول للأهداف الموضوعة. يتم 
فيها مقارنة النتائج مع الأهداف المطلوب تحقيقها لقياس مدي تحقق ق الأهداف. حالة عدم تحقق 
الأهداف یتم التعديل 2 الخطة أو الأهداف ووضع آهداف جديدة. 
ج 
إذا اتخذنا مثال افتتاح فندق ودرسنا تطبيق العملية الإدارية بناءأ على ذلك كالتالي: 
 - |‏ مرحلة التخطيط : يتم فيها تحديد الهدف كالتالي أن نفتتح ونشغل الفندق ب2 خلال ثلاثة 
آشهر ليحقق نسبة إشغال تزيد عن ۷١‏ 1 وحجم مبيعات يزيد عن مليون ريال سنويا. 
۲ - مرحلة التنظيم: يتم فيها تحديد اليكل التنظيمي للفندق والوظائف المطلوبة والعلاقة بينها 
من هو المدير وعدد المشرفين وعدد الموظفين 4 كل قسم. 
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التخصص € فند 


الوحدةالثالثة 
فندقة ادارة فندقية التنظيم الفندقي 
۳ 


مرك التقميى تدده آنوارة وافلا عن الاقام وكوت اهال ركد ا دا 
الأمثل للمرارد فل ادات و الأجهزة والأقات: 

غ التوظيف: تعيين المشرفين و الموظفين وتحديد مهامهم الوظيفية وتدريبهم عليها. 

الو جه هة هد اا رة ا افا ول افق و الل وض دار ا رار اكرات 
E Ena ENA SE‏ 
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۵ ك 


الرقابة: يتم تصحيح الآخطاء وتقويم الآداء. 
۷ - التقييم: مقارنة النتائج مع الآهداف الموضوعة مسبقاً 


قسم الإشراف الداخلي مسئول عن إعداد الغرف للنزلاء المتوقع وصولہم 


E 
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الوحدةالثالثة 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندتى 


کے 
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التخصص الوحدة الثالثة 
إدارة فندقية التنظيم الفندقي 


ORGANIZATION CHART FOR A MEDIUM SIZE RESORT 
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مثال ليڪل تنظيمي لمنتجع 


التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


تمارین 
١‏ -السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية: 


ا . | ڪا ال“ طب أل ق 
ت - التوصيف الوظيفي 


اك السؤال الثاني: أڪمل العبارات التالية بصورة صحيحة : 


SS من آهم آسباب نشوء التتظيم الفندقي‎ ١ 


- أهم إدارات الفندق E‏ 


"- من العوامل الداخلية التى تؤثر على اليكل التنظيمى للفندق Î‏ 
“- من وظائف قسم المكاتب الأمامية CEE‏ 
- من آهم أعمال مدير المكاتب الأمامية LS A‏ 


۲ -السؤال الثالث : قارن ببن: 


- العوامل الداخلية والعوامل الخارجية التى تؤثر على اليكل التنظيمى للفندق. 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


O 


التخصص CEC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الثالثة 
فندقة إدارة فندقية التنظيم الفندقى 


ي 


NYT 


CEC‏ فند 


إدارة فندفية 


.محتويات الحقيبة التدريبية 


مجتويات الحقيبة التدريبية الأولى من الوحدات التدريبية 


الوحدة التدريبية الأولي: 
الوحدة التدريبية الثانية: 
الوحدة التدريبية الثالثة: 
الوحدة التدريبية الرابعة: 
الوحدة التدريبية الخامسة: 


إدارة فتدقية 


موظ ا ان 


صناعة الفنادق 

تصنيف الفنادق 

التتظيم الفندقي 

الاستغلال الفندقي والتأمين الفندقي 
طبيعة العمل الفندقي 
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الوحدة الثالثة 
التنظيم الفندقي 


کے 


إدارة فندقية 


الاستغلال الفندقى والتآمين الفندقى 


3 


الاستغلال الفندقي والتأمين الفند 


التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 


فندقة إدارةفندقية الاستقلال الفندقي والتامين الفندقي 
الجدارة: 
المهنة موظف استقبال فندق 
المهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 


لإمكانية تحقيق رغبات النزيل. 
الهدف الإجرائي للمهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل من آجل تنظيم العمل 
الأهداف: 
عندما تكمل هذه الوحدة يكون باستطاعتك : 
أ- أن تشرح الاستغلال الفندقي والتآمين الفندقي بطريقة شفوية أو تحريرية 2 خلال خمس دقائق. 
-١‏ أن تخبر عن مميزات وسلبيات آنواع الإدارة المختافة بطريقة شفوية أو تحريرية 2 خلال أربع دقائق. 
- أن تصف آهم إجراءات التأمين الفندقي بطريقة شفوية أو تحريرية 2 خلال خمس دقائق. 
مستوي الأداء المطلوب: لا تقل نسبة إتقان هذه الجدارة عن /٠*‏ 
الوقت المتوفع للقدريب: ذمانية ساعات 
الوسائل المساعدة: 
١‏ - استخدام التعليمات 2 هذه الوحدة 
۲ - استخدام وسيلة عرض إلكترونية لإظهار شرح المدرب 
متطلبات الجدارة: 
- تحتاج للتدرب على جميع المهارات 2 الوحدة التدريبية الثالثة قبل دراسة هذه الوحدة التدريبية. 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فند إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتأمين الفندقي 


د الاستغلال الفندقي 

يمكن تقسيم الاستغلال الفندقي إلى خمسة آقسام رثيسية: 
(1) إيجار ڌڎابٽت Fixed Rent‏ 

هو عقد يتعهد بموجبه المستغل ( المستأجر ) بدفع مبلغ ثابت شهرياً أو سنوياً مقابل إيجار مبنى الفندق»› 
SR EGE GE SS E E a,‏ 
SEA AS E E a As BE E Ea‏ 
طريق إيجاد متوسط تكلفة بناء الغرفة بالنسبة لكل من الإيجار اليومي للغرف وتكاليف التشغيل. 
(۲) الإيجار بواقع نسبة مئوية من صا أو إجمالي أرياح التشغيل Fixed Rent with a Percentage‏ 

E E E E O E 
ع اا و 6 ع ا ای ن عا ا و ار مه الى كال هة‎ 
وآثاثه وآن يتولى المستغل ( المستأجر ) توفيررآس مال التشغيل والقيام بدفع كافة المصاريف بما فيه‎ 
اة کی و و و ر ا و ی کا ا ف ا‎ 
يوزع صا الربح مناصفة آو بنسب مأوية معينة بعد خصم المصروفات المتفق عليها واحتياطي الاستبدال.‎ 
لعا مراف اباتك نوسن الف تززع الا راخ فاته تتن إتزام امل موافة االك روات‎ 
لاب النشغيل الشهرى منفضلا وموضحا به كافة أيرادات ومضاريف التشغيل على أن يبكون للمائف‎ 
SELE aE EE LE RA SEER AR SEE 
ان‎ 
Operated System&Company 0W1€d ةlaüم مالك مستقل أو شر>ۍة‎ )۳( 

ويقصد به شخص واحد يدير الفندق آو الموتيل آو قد تكون شركة مستقلة تدير فندق آو موتيل 
بصورة مستقلة. 
إيجابيات هذا النظام: 

ASS 

1 المالك والمدير هو شخص واحد وهذا بدوره يؤدي إلى الحصول على آرباح آڪثر. 

Ea E 

ون لن الت 5ال منك كاه ع ما اة و و اجر كالن: 
السلبيات: 


0» 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقى والتأمين الفندقى 


. إذا كان لدى المالك فندق واحد أو فنادق قليلة فإنه من الصعب الاشتراك ے2 شركات 
الحجز المركزي آو شركات التسويق الكبيرة المتخصصة 4 تسويق الفنادق وتقديم المشورة 
لم 

. من وجهة نظر السلاسل» إن عملية التوسع تكون بطيئّة ومكلفة وتحتاج إلى رأس مال 

". يتحمل المالك كافة المخاطر لفندقه أو لفنادقه وتظهر هذه السلبية خاصة 2 الدول التي 
يكون نظامها السياسي غير مستقر. 

)4( عaود‏ lلإدlر Management Contract‏ 
يتم تعاقد المالك للفندق أو الموتيل مع أحد السلاسل الفندقية لإدارة فندقه لقاء مصاريف أو نسبة من 
الإيراد الإجمالي للفندق تقوم السلسلة بإدارة الفندق وتعيين المديرين وتدريب الموظفين. المصاريف التي 
تدفع للسلسلة تختلف من سلسلة إلى آخرى حسب مكانة وسمعة السلسلة ومدى نجاحها. بعض السلاسل 
تطلب مصاريف فقط والبعض الآخر يطلب مصاريف بالإضافة إلى مصاريف تشجيعية آخرى. تحت هذا 
RR E E O‏ ل کر درل فاك 

الثالث لعدة أسباب: 

١‏ عذم استقرار التظام السياسى للدولة ؤخاضة بالنسبة الشركات'الأجنبية ودائما هذه الذول 
تمنع شركات أجنبية من حق التملك. 

.١‏ تكون السلاسل الفندقية ذات شهرة وسمعة عالمية ولهذا فإن نجاحها تقريباً يكون مضمونا. 

". عدم وجود أو توافر الكادر الإداري الفندقي الجيد 2 هذه الدول. 

“. عقود الإدارة تكون الحل الوحيد لہذه السلاسل 2 الانتشار والتوسع 2 هذه الدول. 
شركة العقد الإداري لها سيطرة تامة على كافة مستويات الخدمة والجودة 4 الفندق وكذلك 

مسئولية التشغيل اليومي للفندق. 
إيجابيات هذا النظام: 
١‏ -السلسلة تدير الفندق وتضع اسمها التجاري عليه وهذا يوفر للفندق نظام الحجز المركزي الوطني 
والعالمي وخدمات التسويق المهنية. 
۲ -يحصل المستثمر ( المالك ) على فريق إداري متخصص. 
كم الست اتفال تك ماك عات اتل اة نة 


AE 


التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فند إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتأمين الفندقي 


٤‏ -سهولة الحصول على قروض أو أموال معينة بغرض التوسع أو إضافة خدمات جديدة وطبعاً هذا 
سلبيات هذا النظام: 
|١‏ -يدفع المالك مصاريف إدارية إلى السلسلة وهذا يجعل المالك وحده يتحمل المخاطرة وليس السلسلة. 
۲ -ممكن أن تحدث مشاكل 2 الاتصال بين المالكبن والسلسلة ( الإدارة ). 
۳ يعاني المالك ے4 بعض الآوقات بعدم حصوله على معلومات كافية عن عمل الادارة. 
٤‏ -يفقد المالك السيطرة على قرارات التشغيل وريما لا يوافق على بعض ممارسات أو تطبيقات 
الادارة. 
اف ف د وت او را ف و او ا ا 
للمرونة ج التغيير حسب طبيعة البلد. 
)®( الامتljlaت Franchise System‏ 
يوجد عدة حالات من الامتيازات ولكن بصورة عامة تعني آن تسمح سلسلة معينة من الفنادق للمالك 
دار فده باه الا وممجطرة اة كامة ن الانك وقكم له فة رقا كاملا وخدمات 
A E NES NL SE EEN ESS E‏ 
بب أن يتن ادق با اسا ت اداو الئى رها الما غلبه زا لحافظة غلى رئ معن من 
الخدمات والأثاث والديكورات .......الخ وكذلك المحافظة على الاسم التجاري للسلسلة. 
GE E ET O E EN E‏ 
ممكن آن يحصل المالك على امتياز لمدينة معينة آو منطقة معينة أو دولة معينة. 
تکار ا رات الدرل افا اتوه ا ودا ون ا 0 ا لااو تن 
الفندق دورياً آو بصورة مفاجئة للتعرف على الخدمات التي يقدمها الفندق. 
ب ااا و ف الفا اة 
| -aklراييرÛIق>حxıة Definitive Standards‏ 
۲ -معايير جودة انلتشغيJ Operational Quality Standards‏ 
E ATES eS A a‏ 
التفاوض عليها 2 بعض الحالات ويتم التسامح فيها وبموجب اتفاقيات معينة ومن آهم هذه المعايير: 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 


فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتامين الفندقي 
عدد وحجم غرف الفندق The size of the rooms‏ 
|١‏ - كمية الآثاتث The amount of furniture‏ 
۲ - حجم الأسرة The size of the beds‏ 
۳ - توافر خدمات الآأغذية المشرويات Beverage outlets &The existence of food‏ 
٤‏ - ساعات تشغيل الخدمات The hours of operation‏ 
۵ - توفيرمواقف للسيارات Parking Lots‏ 
٦‏ - توافر أجهزة التليفزيون 2 كل غرفة Television‏ 
۷ - توافر حمامات سباحة Swimming Pools‏ 
۸ - توافر تڪييف مرڪزي Centralized Air Conditioning‏ 
٩‏ - توافر قاعات متعددة الأغراض Multipurpose Ball Rooms‏ 
١‏ - توفيرخدمة الإاشراف الداخلي Housekeeping Services‏ 
آما معايير جودة التشغيل» وتكون واضحة آأكثر ويجب تطبيقها ومن آهم هذه المعايير: 

Cleanliness النظافة‎ - | 

Quality of services جودة الخدمات‎ - ۲ 

Prices -الآسعار‎ ۳ 

Check-Out Time وقت المغادرة‎ - ٤ 

Changing of linen تغییر البياضات‎ - ۵ 

Politeness of staff معاملة الموظفين للضيوف ممتازة‎ - ٦ 


افا فر كاك امان ا د ى اها ع رف ار افك وا ا كن ا د 
وتسمی مصاریف آولية إدارية وڪذلك يتم الاتفاق علی المصاريف التالية: 


E SES EN 

۲ > نسبة معينة تثبت على عدد الحجوزات التي تجري للفندق من قبل مڪتب الحجز المرڪزي. 
۳ - نسبة من مبيعات الغرف. 

٤‏ > نسبة من المجموع الكلي للمبيعات. 

- مبلغ ثابت عن كل غرهة. 

1 - مبلغ ثابت عن كل غرفة مشغولة. 


Oo 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقى والتأمين الفندقى 


إيجابيات هذا النظام: 

١‏ -الاستقادة من نظام الحجز المركزي والحلي والوطتي آو العالمي بالإضافة إلى التسويق المحلي 
والوطتي والعالي. 

ا امال اله لحان ا اى واا بكرن وف لمرد كدر هن الها 

0R‏ ا ا ار م ا مت و لق ق اعد على ر مات 
التشغيل وهذا يساعد المالك على النجاح ب4 عمله الإداري. 

٤‏ -الحق 4 شراء تجهيزات ومعدات الفندق من الموزع المركزي للسلسلة وهذا بدوره يتيح للمالك 
الحصول على بضاعة رخيصة وبخصم ڪبير. 


سلبيات هذا النظام: 
فل انك ن ن اف مهارف الول غ ى اهار وكد ا مص ره 
کو ا 
۲ -إذا حدث آي شئ غير جيد للسلسلة كأن تفقد سمعتها آو تخسر 2 آماكن معينة هذا بدوره 
ينعكس على المالك ويؤثر عليه. 
رکو اف دد آنا بے وه اة و ادات د اف 
د التأمين الفندقي 
مصاريف التآمين تعتبر ضمن المصاريف الكبيرة للفنادق. يوجد آنواع معينة من التآمينات التي يجب 
على الفندق وضعها ج الاعتبار وتكون بحكم القانون» ويوجد بعض التأمينات غير ملزمة ويعتمد 
إجراءها على رآي الإدارة الفندقية. يوجد بعض آنواع من التآمينات تجري عند البدء 4 بناء الفندق وبعضها 
عند افتتاح الفندق. آنواع التأمين الإلزامي والاختياري يختلف من دولة لأآخرى وحسب قوانين الدولة التي 
يقع بها الفندق وهي : 
ى که رى 
وهو عقد تتعهد بموجبه شركة التأمين بالتعويض إلى الفندق عن الأضرار التي من الممكن أن تحدث 
له نتيجة الحريق خلال المدة المنصوص عليها بوثيقة التأمين وضمن حدود مبلغ التآمين المتفق عليه مقابل 
مبلغ معين يدفعه المؤمن له ( الفندق )» وقد جرت العادة على آن تتضمن الوثيقة التغطيات التالية: 
(آ ) مباني الفندق والتركيبات الإضافية والتليفزيونية والكهربائية وآجهزة تكييف المواء والتبريد 
والمصاعد وتركيباتها. 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقى والتأمين الفندقى 


(ب) جميع الأثاتث والمفروشات وأدوات التشغيل الموجودة أو التي دمڪن ان توجد بغرف النوم وامطاعم 
والصالات الممرات والمخازن. 
(ج) محتويات قسم المغسلة من معدات وآجهزة غسيل وتجفيف وڪي. 
( د ) جميغ العدد والأجهزة الملحقة بقسم المطبخ من آفران كهريائية وغازية ودوائيب وآدوات المطبخ سواء 
أثاء الاستعمال أو التتظيف. 
(۲) التأمين ضد السطو 

هذا النوع من التأمين يغطي حوادث السرقة بالإكراه التي تحدث بالاعتداء على المكان الموجود 
بالوثيقة آي السطو باستعمال القوة آو كسر الشبابيك أو السرقة التي تحدث بإشهار أو استعمال السلاح» 
وتتضمن هذه الوثيقة النقد والمجوهرات الخاصة بالضيوف والأشياء القيمة الموجودة بالفندق. 
© امن كىد اة اة 

تشمل هذه الوثيقة مسئوليات المؤمن له المدنية عما يلحق الغيرمن آضرار مادية آو جسمية نتيجة خطا 
من جانب المؤمن له بدون تعمد وتغطي هذه الوثيقة الضيوف الموجودين داخل الفندق عن الأضرار 
والخساقر الادية والمعنوية التي تحدت لبم نتيجة إهمال أو تعمد وتشمل أيضا موظفي الفندق: 
)٤(‏ التأمبن ضد خيانة الأمانة 

تغطي هذه الوثيقة كافة الأخطار والأضرار التي يتعرض لا الفندق نتيجة اختلاس أو عجز أو سرقة 2 
العهدة المسلمة موظفي الفندق وذلك ضمن حدود المبالغ المؤمن عليها سواء كانت العهدة مبالغ نقدية أو 
(۵) التأمين الصحي 

تعتبر الرعاية الطبية وحماية صحة العاملين من آول المسائل التي تستهدفها نظم التأمينات الاجتماعية 
الشاملة لعلاقتها المباشرة بالإنتاج القومي وحماية حقوق القوى العاملة» وتختلف وثائق التآمين من دولة إلى 
آخرى ويمكن آن يشمل التآمين الصحي الإصابات التي تحدث 2 العمل نتيجة حادث معين آثاء تأدية 
المؤمن عليه واجبه داخل مبنى الفندق. 
(1) تامینات خری 

ممكن لأآي فندق أن يؤمن آي تآمين آخر مثل تأمين على حياة مديري الأقسام أو موظفي الفندق آو آي 


تأمىن تراه اللادارة ضروري للعمل الفندقى. 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فند إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتأمين الفندقي 


نمارین 
٠‏ السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية: 
أ - عرف التأمبن الفندقى 
ب - عقود الإدارة الفندقية 


© السؤال الثاني: اُڪمل العبارات التالية بصورة صحيحة : 


أ- يمكن تقسيم الاستغلال الفندقى لعدة أوجه كالتالي RE‏ 
"- من المعايير التي يجب أن يحققها المالك لحصوله على حق الامتياز E‏ 
"- المصاريف التي يدفعها المالك نظير حصوله على حق الامتياز تشمل E‏ 


“- من آهم عناصر التأمين الفندقي التي يمكن تغطيتها E CT‏ 
° وثيقة التأمين ضد الحريق تشمل التغطيات التالية ene‏ 


السؤال الثالث: قارن بين: 
- إيجابيات وسلبيات تطبيق عقود الإدارة الفندقية 


- إيجابيات وسلبيات تطبيق نظام الامتياز كطريقة لإدارة الفندق 


- الإيجار الثابت والإيجار بواقع نسبة مئوية من أرياح التشغيل كطرق للاستغلال الفندقي 
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التخصص CEC‏ فند الوحدة الرابعة 
فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتأمين الفندقي 
ملاحظات 
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التخصص CEC‏ فند الوحدةالرابعة 
فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتامين الفندقي 
مااحظات 
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التخصص CEC‏ فند الوحدةالرابعة 
فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقي والتامين الفندقي 
مااحظات 
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فندقة إدارة فندقية الاستقلال الفندقى والتأمين الفندقى 


قائمة بأسماء الوحدات التدريبية في الحقيبة التدريبية التي تخص المهنة 
محتويات الحقيبة التدريبية 
محتويات الحقيبة التدريبية الأولى من الوحدات التدريبية 
إدارة فندقية 


الوحدة التدريبية الأولي: صناعة الفنادق 

الوحدة التدريبية الثانية: تصنيف الفنادق 

الوحدة التدريبية الثالثة: التتظيم الفندقي 

الوحدة التدريبية الرابعة: الاستغلال الفندقي والتأمين الفندقي 
الوحدة التدريبية الخامسة: طبيعة العمل الفندقي 
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إدارة فندفية 


طبيعة العمل الفندقي 


التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 


فند إدارةفندقية طبيعة العمل الفندقى 


۱ 


المهنة موظف استقبال فندق 


المهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل. 

الهدف الإجرائي للمهمة يراجع وينظم حجوزات اليوم ويراجع إمكانية المغادرة و الاستعداد 
لإمكانية تحقيق رغبات النزيل من آجل تنظيم العمل 


الأهداف: عندما تكمل هذه الوحدة يكون باستطاعتك : 
-١‏ أن تشرح أهمية وطبيعة العمل الفندقي وإيجابياته وسلبياته بطريقة شفوية أو تحريرية 4 خلال 
فى دكا 
- أن تصف آهم مؤهلات العمل الفندقي بطريقة شفوية أو تحريرية 4 خلال ثلاث دقائق. 
- أن تصف نوعية العلاقة التعاقدية بين الفندق والضيف 2 خلال ثلاث دقائق. 
“- أن تشرح ضرورة التعاون بين أقسام الفندق والعوامل التي تساعد على نجاح الفندق بطريقة شفوية 
آو تحريرية 4 خلال خمس دقائق. 
مستوي الأداء المطلوب: لا تقل نسبة إتقان هذه الجدارة عن /٠٠‏ 
الوقت المتوفع للقدريب: ذمان ساعات 
الوسائل المساعدة: 
١‏ - استخدام التعليمات ب2 هذه الوحدة 
۲ - استخدام وسيلة عرض إلكترونية لإظهار شرح المدرب 


متطلبات الجدارة: 


2 تحتاج للتدرب على جمیيع المهارات 2 الوحدة التدريبية الرابعة قبل دراسة هذه الوحدة التدريبية. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


کے 


طبيعة العمل الفندقي 
The Nature of Hotel Work‏ 


و اا فاو و اسا م ا ا 
الاقتصاد الوطني ومورد من موارد الربح والحصول على العملات الأجنبية وأفضل طريقة للقضاء على 
البطالة ب4 البلد» إذا توفرت بها الإدارة الجيدة التي تطبق الأسس العلمية والصحيحة للإدارة والتنظيم لهذا 
التوغ من الضناغة ك يوسا هذا 

تتميز صناعة الفنادق عن غيرها من الصناعات باعتمادها على عنصر العمل والكادر البشري» إذ آنها 
تعتبر من ضمن صناعة الخدمات وبالتالي فإن نجاح الفندق ب4 تحقيق الأرباح وتوفير الخدمات للجمهور› 
يتوقف على الطاقات البشرية والفنية والإدارية التي تعمل به» فنجاح الفندق كمشروع اقتصادي 
واجتماعي يتوقف على الإدارة الجيدة ب اختيار العاملين ومدى كفاءتهم للعمل ب هذا المجال. 

ع ا كرا اا أو اة الوق كفد رن افاي و كو ا م ف قن 
فر و ارا الان به فال اهو عا ا ج ا واوو ف اا 
الفندق من خلال تعامله مع الجمهور عن طريق الخدمات الجيدة التي يقدمها لم وكما نعرف أن هذه 
اتخات هرن هن ااج فر ارهن فار دون على مم الفندق إل تله ا او 
وطريقة معاملة العاملين ب2 المطعم لهم ونوعية الخدمة التي يقدمها المطعم لهم وكفاءة الطباخين 4 المطعم. 

SS E SSS E ELSES EON a a a oan 
الأثاث والمعدات ليست كافية لنجاح الفندق بل يجب آن يكون وراء ذلك ڪادر بشري إداري ومدرب‎ 


د طبيعة العمل الفندJa„ The Nature of Hotel Work‏ 
إذا أردنا الحصول على صورة واضحة لصناعة ملايين الدولارات والتي تقدم خدمة غير ملموسة فإن 
ذلك يتطلب درجة عالية من التصور ولكن مثل هذه الحالة يمكن وضعها ووصفها بدقة 4 العمل 
الفندقي» وك الواقع تعتبر السلع التي يقدمها الفندق مثل الغرف والطعام والشراب تعتبر ملموسة ولكڪن 
العامل الرئيسي الذي يحدد انطباعات واتجاهات الضيف نحو الفندق هو عامل الخدمة وهو عامل غير 

ملموس. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 


فند إدارةفندقية طبيعة العمل الفندقى 


کے 


تركز طبيعة العمل الفندقي بالدرجة الأولى على العنصر البشري وبالرغم من استخدام التكنولوجيا 
الحديثة والآلات والمعدات 4 كثير من الأقسام الفندقية ولكن يبقى الاعتماد الأول والأخير 2 خدمة 
الفنادق هو العنصر البشري إذ لا يمكن آن نستغني عن موظف قسم الاستقبال واستبداله بآلة إلكترونية 
ESS TELES, lrg E AA U NER EEE NAS‏ 
وجيزة من الزمن» ولكن هذا لا يمنع من استخدام التكنولوجيا وتقنيات الإنتاج الواسع به صناعة 
الفنادق ليمكن رجال الفنادق من إنجاز مهماتهم الروتينية بسهولة وبسرعة ولكن يبقى العنصر البشري 
هو العامل الرئيسي الذي يحدد مسار ونجاح صناعة الفنادق. 


د إيجابيات انعمJ‏ الفندyãa The Advantage of Hotel's Work‏ 
من الطبيعي آن آي فرد يفكر ك العمل 4 وظيفة ما يتحتم عليه التفكير والمفاضلة بين إيجابيات 
وسلبيات العمل أو الوظيفة» وفيما يلي آهم مميزات العمل 2 قطاع الفنادق. 


()۱( 


(۳) 


(٤) 


د و م 0 و ل و ا 
ومترابطة وهذا تأكيد بآن العمل الفندقي متنوع ويتطلب درجة عالية من التحدي» وبهذا يتمڪن 
الشخص الذي يعمل بالفندق من اكتساب ومعرفة آڪثر من عمل واحد. 

عامل آخر يتطلب تحدي أيضاً هو وجود العنصر البشري المتمثل بالضيف نفسه وبالطبع ليست 
كل آعمال الفندق تتعلق مباشرة بالضيف ولكن كثير منها يتطلب علاقة مباشرة به وتتطلب 
معرفة ودراية بالتعامل مع عامة الناس. قد يتطلب العمل الفندقي مقابلة وخدمة الأغنياء والفقراء 
والمشهورين والمثقفين والآميين.....الخ» وبالتالي فكل فرد يدخل الفندق يوفر الفرصة للعاملين 2 
الفندق بزيادة معلوماتهم عن طبيعة البشر وما يتطلبه من تقديم الخدمة التي تعزز بها بقاء الضيف 
لمدة طول ے2 الفندق. 

محيط العمل بالفندق هو محيط مبهج ومتغير وغير خاضع للروتين اليومي وآجواء العمل بالفندق 
ترم حف ا خر دا ك ع اوي و رات الارن ن ن ا كرو لون 
وا و 

ای و ا ك ا فعا ونا اتخضول على ركن الكوف 
من خلال موافقة واستحسان الضيوف آنفسهم» وهذا بدوره يوفر للعاملين فرصة جيدة للخروج 
من الروتين اليومي المزعج ك التعامل مع البشر والوظيفة. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 


()0( 


فند إدارة فندقية طبيعة العمل الفنددة 
اداره فد 4 ي 


کے 

يعتبر العمل الفندقي عمل متميز تتنعكس عليه بسرعة التغيرات التي تحدث 2 الاقتصاد المحلي 
والقومي والعالمي. إن العمل الفندقي يتأثر كثيرا بالتقنيات والأفكار وأساليب العمل الجديدة 
ولهذا فإنه يخضع للتفيير بشكل مستمر. آما الفندق الذي ببقى ساكنا أو مستقرا بدون تغيير 
فإنه ب4 الحقيقة يعمل على تصفية أعماله تدريجيا. 


The Disadvantages of Hotel's Work „ãدنفلlا سلبيات العمل‎ 


)۱( 


(۳) 


(٤) 


يجب التآڪيد E E‏ التعاون بين الأقسام الفندقية حيث آن آي خطاً قد يحدٿ من 
ت یکو فا ك الو انه 


تخ اكد فيه ا ا ا و الي اة افا هدك 


يجب أن تكون لدى العاملين 2 الفنادق القابلية على التحيف السريع مع مختلف الحالات الغير 
متوقعة أو غيراعتيادية وكذلك القابلية على السيطرة على المشاعر والعواطف حيث أن التعرض 
للضغط الكبير قد يرغم عامل الفندق 2 التعبيرعن رآيه 2 ذلك بصورة سيئة. 


إن عمل الفندق مستمر لمدى أربعة وعشرين ساعة و وسيعة E‏ وهذا يعني آن 
العاملين 2 هذه الصناعة مطالبين للعمل 2 كل الأوقات» ونرى آنه حبن يكون الضيوف 
مرتاحین يتمتعون بعطلتهم نرى رجال الفنادق منهمكين 4 إنجاز أعمالہم. 


Cooperation between Hotel Departments قدنفlاl‎ ماuقأ أهمية وضرورة التعاون بين‎ 


التعاون بين الأقسام المختلفة 2 الفندق ضرورية ج وخاصة إذا علمنا بأن آي خدمة تقدم إلى الضيف 
يساهم بها قسمين آو أكثر من آقسام الفندق.على سبيل المثال إن إيصال الضيف الوافد إلى الفندق من 
الصالة الرئيسية 2 قسم الاستقبال إلى غرهته المهيآة والنظيفة» ذلك يتطلب خدمة من المكاتب الآمامية 


NYS 


التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقي 
کے 
O E E E E O E E EN‏ 
E ENE O OE O E E E E‏ 

الفشل 4 جانب معين 4 قسم من الأقسام آو من شخص معين 4 قسم من الأقسام يعني خدمة غير 
جيدة آو غير كافية وتسبب إرباك 4 العمل والنتيجة لن يتحقق الإشباع المرغوب به من قبل الضيف وهذه 
E E E a OE‏ ا ن 
فقط من وجهة نظر المستهلك ( الضيف ) ولكن أيضا من وجهة نظر المنتج ( العاملين ب4 الفندق ) ولذا 
نرى آنه لا توجد صناعة آخرى تؤكد على هذه الدرجة العالية من النضج وفهم العنصر البشري مثل 
EAE‏ 


د مؤهلات العمل الفندaةy Qualifications of the Hotel Work‏ 
تعتبر مؤهلات العمل 2 الفنادق مؤهلات خاصة تختلف عن مؤهلات العمل 2 الصناعات والمجالات 
الأخرىء وكما ذكرنا سابقاً آن العمل الفندقي هو عمل خدمات وأغلبه عمل مباشر مع مختلف طبقات 
وشرائح المجتمع ولهذا السبب فإن الشخص الذي يعمل ب2 هذه الصناعة يجب أن يحمل مؤهلات خاصة 
تمكنه من آداء آعماله بصورة صحيحة و2 نفس الوقت تمكنه من التلاؤم والإبداع 2 العمل ومن آهم 

هذه المزؤهلات: 
)١(‏ حب الناس والرغبة ب4 خدمتهم من الأساسيات المطلوبة للنجاح 4 صناعة الفنادق. 


(۲) يجب أن تكون لدى الشخص الذي يرغب 2 العمل ب2 الفنادق قابلية التأقلم السريع مع مختلف 
شرائح المجتمع ومع مختلف الحالات المتوقعة وغيرالمتوقعة. 


(۳) القابلية على السيطرة وضبط النفس والآأعصاب 2 المواقف المحرجة أو عند التعرض إلى ضغط 
NS E E EN O EE‏ 


E E E DS‏ ى 

زملاءهء ومرءوسيه يتعاونون معه ويحترمونه» لأن المراكز العليا كما هو معروف تتطلب معرهة فنية 

ae OEE O SN O E SS 
ا و ا د هوان ا ارت و وای د‎ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 


فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقي 
(۵) الشخصية اللطيفة والابتسامة الدائمة واللياقة البدنية والملابس الآنيقة تعتبرمن إحدى المؤهلات 


الضرورية للعمل 2 الفنادق. 


(1) الثقافة العامة ومعرفة كاملة بالبلد الذي يقع به الفندق بالاإاضافة إلى الشهادة الجامعية آو 
المتوسطة. 


(۷) معرفة لغة أجنبية واحدة على الأقل وخاصة 2 الفنادق التجارية أو فنادق المطارات التي يرتادها 
الكثير من الأجانب. 
تد العوامل التي تساعد على نجاح الفندق 
Factors Influencing the Success of a Hotel‏ 


هناك عدة عوامل تساعد على نجاح الفندق وزيادة نسب إشغاله وتساعد على تفضيل الجمهور له 

ak‏ ت جا لكل الوتاة نافد 
والتي تقيم ك الفنادق فهم خليط من سياح ورجال آعمال وطلاب وذوي طبقات ومستويات مختلفة. 

SLED EN oA ES OREA E E a 
الخدمات ويشبع رغباتهم بحيث يستطيعون الاعتماد كلياً ب4 معيشتهم على إمكانيات الفندق ومن أهم‎ 
العوامل التي تساعد على نجاح الفندق وتفضيله على الفنادق الأخرى هي:‎ 
P1٤ السعر‎ - ١ 

كل فندق يضع قائمة آسعار بما يقدمه من طعام وشراب وخدمات آخرى حيث آن الفندق من المشاريع 
EAE ESE ES ONO SER OES‏ 
غ اد ا ا ب ان مها وا مى اناه الف 

يجب أن يؤخذ ذلك بنظر الاعتبار عند وضع الأسعار ويضاف إلى هذا أن الفندق لا يحصل بالضرورة 
غلاا نة من ا ار ذلك أن معطم ادن ف كص معن مدان ١‏ و اك لووف الاين 
ولوكالات السفر أو أي أشخاص تابعين للسفارات أو الدوائر الحكومية التي تتعامل مع الفندق. 

كا أن قول التق للضير ف ادام بطاقات لاان بدلا من الد ادى وف يو ي إلى 
تحمل الفندق لخسارة الفائدة التي كان سوف يحصل عليها نتيجة الدفع النقدي. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 

فند إدارة فندفية طبيعة العمل الفندقي 
ولهذا نرى آن بعض الضيوف يفضلون فندق على آخر نتيجة انخفاض أسعاره عن أسعار الفندق المنافس 

آو نتيجة إعطائهم خصم معين قد لا يحصلون عليه 2 الفنادق الأخرى» فان السعر ب2 حالات كثيرة يلعب 

دور مھم ے4 نجاح الفندق وزيادة نسب إشغاله. 


Location gژڙgkl‎ - Y 
موقع الفندق لا يعني فقط مجرد إقامة الفندق ب4 المكان المناسب» بل يعتمد أيضا على طرق‎ 
aad ASTD AS i EN OA O A 
هذا الموقع الحصول على مشترياته اليومية من خضراوات طازجة ولحوم وآسماك وطيور وغيرهاء وهل يجد‎ 

القت مدا ارخ اكان مره فد 

مثلا كثير من الضيوف يفضلون الفنادق التي تكون 2 قلب المنطقة التجارية ب2 المدن بحيث 
بمتطعزن الشراء ومشاهدة الخدت والأماكن المهمة يدون استخدام أي واسطة تقل وقد ذكرناسابقا 
E E E TE E E A‏ 
من مراكز آعمالمم واجتماعاتهم» وكثير من المسافرين بالسيارات يفضلون الإقامة ج الموتيلات القريبة 
من الطرق السريعة لأنها آقرب لهم» ونشاهد ن كثير من العوائل أو ذوي الدخول المحدودة يفضلون الإقامة 
EN EEN‏ 

E‏ ارات ری كتوم ال ااال فن د ا اعا هات اف ا ن 
دخول المدينة وضياع وقت كثير لذلك. 

EE EN ANE E A EE 
E EE O 


Advertising jڻںھإl‎ = + 

الإعلان ووسائله ضرورية 2 التآثير على اختيار الضيف لفندق معين وتفضيله عن الفنادق الأخرى› 
فالفندق يجب آن يعرض نفسه ك السوق وإلى الجمهور آي يعرض موقع الفندق وطرق المواصلات للوصول 
إليه والخدمات التي يقدمها. الإعلان يآخذ آشڪال وصور مختلفة ڪان يڪون ے التليفزيون آو بالراديو 
ا کک ا ا ا 
شكل اتصال مباشر مع وكلاء السفر وإعطائهم عمولة معينة آو لشركات الطيران العالمية والمحلية آو 
A O EN‏ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فند إدارةفندقية طبيعة العمل الفندقي 
فالاعلان 2 وفتا الحاضر مهم کا وهو الوسيلة الوحيدة لتعريف الجمهور بالخدمات المقدمة 
بالفندق» والإعلان الصحيح هو الذي يصل إلى الجمهور بسرعة ويؤثر فيهم ويحفزهم على زيارة الفندق 
والتعرف على خدماته وخاصة 4 حالة المناضىة ووجود عدد ڪبير من الفنادق»› فالمواطن العادي ا يعرف 
أن الفندق المعيبن يقدم آجود آنواع الآأحلات آو يحتوي على مطعم صيني أو غرف واسعة آو يقدم شيكة 
و واک ن ال وا اعد 
وعن طريق الإعلان بإحدى وسائله يستطيع الجمهور معرفة موقع الفندق وخدماتهء ولہذا نری آن ڪثير 
من الناس يلجئتون إلى فندق معين إذا تآثروا وآمنوا بنوعية الإعلان الذي يقدمه الفندق» ولهذا نرى آن 
كثير من الضيوف يفضلون فندق معين لأنهم تأثروا بالإعلان الذي يوجهه الفندق» ولا عجب أن نرى أن 
نسبة كبيرة من رؤوس الأموال 2 الفنادق الأمريكية تنفق على الإعلان والترويج لغفرض تعريف الجمهور 


Food and Beverage الأغذية والمشروبات‎ - ٤ 

كثير من الضيوف يفضلون الإقامة ب4 فندق ما لأن أطعمته ومشروباته أفضل وأحسن من بقية الفنادق. 
أو لآن الفندق يقدم وجبة طعام لذيذة» أو الفندق يحتوي على مطاعم متخصصة مثل المطعم الصيني أو 
الفرنسي آو الياباني آو الإيطالي...الخ» ولا عجب آن نرى ے الوقت الحاضر آن كثير من الفنادق آخذت 
تدخل المطاعم المتخصصة ك أبنيتها. 

نلاحظ كثير من الضيوف يفضلون فندق معين على آخر لأنه يقدم أشهى المأكولات آو يحتوي على 
مطاعم متخصصة يفضلها الضيوف وهذا بدوره يساعد على زيادة إيرادات الفندق وزيادة نسب إشغاله 
وبالتالي نجاح الفندق. 


۵ - الديڪور e-0۲1‏ 
تتميز بعض الفنادق بالديكور الجذاب وتنفق آموال طائلة على ترتيب ديكور الفندق لتجعله علامة 
مميزة أو مكان مميز عن غيره» فنجد آن كثيرمن الضيوف يأتون إلى الفندق للتمتع بالديكور آو 
بشعورهم آن الفندق ذو الديكور المميز بالتأكيد تكون خدماته وإدارته مميزة عن البقية» ولهذا يعتبر 
الديكور من العوامل التي تساعد على نجاح الفندق أيضاً. الديكور الخارجي المميز النظيف يعطي 
شعور معين لدى الضيوف بآن غرف الفندق وقاعاته نظيفة» أيضا فإن عامل الشعور بالنظافة قد يآتي 

نضا ن الد يكر الخارخى رالد اكل ادن 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


سبل اة فادق الہيات الآمريكية متميزة 2 ديڪوراتها فإن آی ضيف يقيم 2 إحدیى فادق هله 


السلسلة يستطيع أن يميز فندق تابع للسلسلة من الديكور الخارجي أو الداخلي للفندق. إن هذه السلسلة 
ققق مالغ طافكة غل ديكور فاد قيا الخارجية والتا ية وأص بجح فادها عة الرلاات )دة 
الآأمريكية وخارجها علامة مميزة من الديكور البديع والذوق الرفيع فنلاحظ آن كتير من الناس يآتون 
أ لد ف فة وون او اة ق اح ل ا 
ق ا ا کار او راون ا و ى ا 
EEE‏ 


8€۲۷1٤٥٤ الخدمات التى يقدمها الفندق‎ - ٦ 

E E A E E E E I ED E 
السلاسل تقدم خدمات متكاملة آي تقدم كل الخدمات الفندقية الممكنة.‎ 

نالاحظ آن هناك بعض الفنادق تقدم خدمات متكاملة للضيوف بحيث آن المقيمين 2 الفندق لا 
الخدمات الشخصية الخاصة. كثير من رجال الأعمال يفضلون هذا النوع من الفنادق التي تقدم لهم كافة 
الخدمات الممكنة لأنها توفر لهم الوقت والجهد. 


ومثال هله الخدمات: خدمات البريد» البرق› الففاڪس› السكرتارية»› الترجمة› الحاسب الآلى»› 


كل هذه الخدمات تساعد على نجاح الفندق وتفضيله عن غيره من قبل بعض الضيوف. 


۷ - المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الفندق 

تعتبر المقابلة اللطيفة من قبل بواب الفندق 4 استقبال الضيوف والترحيب بهم والابتسامة اللطيفة 
المرسومة على وجهه من آهم العوامل التي ترغب الضيوف بالفندق وكذلك المقابلة اللطيفة من قبل موظفي 
الاستقبال والحجز والاستعلامات للضيوف والتفاني 2 خدمتهم واحترامهم. 
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اض € فند الوحدةالخامسة 
فندقة ادارة فندقية طبيعة العمل الفندقي 

المعاملة اللطيفة التى يحظى بها الضيوف 4 مطاعم الفندق من فبل القائمين بالخدمة لہا دور ڪبير 2 
زيادة دسب الاشغال الفندقى وبالتالی نجاح الفندق. 


وبصورة عامة كل هذه الآمور تعتمد على مدى كفاءة العاملين 2 الفندق ومستوى تدريبهم ومدى 
كفاءة الإدارة الفندقية وقوة وذكاء مدير الفندق. المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الفندق وتفانيهم 2 
خدمة الضيوف والرغبة 2 إشباع رغباتهم والاستقبال الحسن لهم من آهم العوامل التي تساعد على نجاح 
الفندق: 

ولا عجب أن نرى كثير من الضيوف يفضلون فندق على آخر مع تساوي كل الخدمات والأسعار وجودة 
الأطعمة والمشروبات....الخ مع الفنادق المنافضسة لأن بواب الفندق عندما يفتح الباب لهم يرسم ابتسامة على 
وجهه ويرحب بهم كأنهم ب2 منزلهم وكذلك موظفي المكاتب الأمامية وعمال الخدمة. كل هذه العوامل 
تعتبر مهمة جداً لنجاح الفندق ولكن بيقى السبب الرئيسي لتفضيل فندق على آخر غيرمعروف» وقد 
قامت إحدى مراكز البحوث المتخصصة 2 الاإدارة الفندقية ك الولايات المتحدة الآمريكڪية بإجراء 
استبيان عن سبب اختيار الشخص لفندق معين لأول مرة وسبب عودته لنفس الفندق الذي أقام فيه وارتاح 
به فكانت الأجوبة كما يلي : 

سؤال: ما هو أهم شئ 2 اختيارك للإقامة 2 فندق / موتيل للمرة الأولى؟ 

الخدمات: طعام جيد» شراب» الإقامة 

الشهرة/كلام الأصدقاء 


خدمات جيدة 


دات الم وال 


سؤال: ما هو أهم شئ يؤثر على قرارك للعودة إلى نفس الفندق/الموتيل؟ 


TE 


اناف 7ا لطر الخارحى 11 8 
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التخصص EC‏ فند الوحدة الخامسة 
فند إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


ا و 
آلو ا9ا 


فا ی ا اف 

LNA REL A EA EE a 
و اا کا‎ E E E OR EE 
الإيجاب والقبول» والإيجاب هو عرض أحد الأطراف والقبول هو استجابة الطرف الآخر.‎ 

و ا عاك ن لفون اله فن تقاف ف كرون شرن وملك ت اة اة 
ن ف N E a a a‏ ا جرا 
الحجز تليفونياً إلا آن التعاقد لا يأخذ الشكل القانوني إلا من خلال الخطوتين التاليتين: 

)١(‏ عرض الفندق لأماكن الإقامة وآسعارها. 

(۲) قبول الضيف ( غير المشروط ) لهذا العرض خلال فترة زمنية مناسبة. 

الأستففار عن أماكن الفامة أ اة وأشغارها ل يعقر ضاف ا إلا أن هذا العاف يتم قادو تا عندما 
رل الكت فاه بدا الفرض كان بد سكن امات فاد ما م ادق ا جر هده انرك إن 
ضيف آخر ولم يستطع الفندق تدبير إقامة للضيف الذي حجز ودفع التأآمين أصبح من حق الضيف الأول 
La SAA EEE‏ 

ااك افق 

SA OSLO N BS E CEE SE a 
والضيف» والعلاقة التعاقدية لا تصبح قانوناً إلا بين ذوي الأهلية ولمذا فإن الفندق لا يستطيع استقبال من‎ 
هف دون شن الو ا كا ةاعر ار ون كا ا الركادة ارس و دی‎ 
AEE E e E a O 

كما آن على إدارة الفندق أن تتيقن من آن الضيف يستخدم الغرفة للأغراض المخصصة لاء ولا 

ا 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فند إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقي 
کے 
E E O N N TTT‏ 
كما سبق وآعلن عنهاء فإذا ما أعلن الفندق عن آجهزة تكييف وتليفون خاص داخل الغرفة فإنه يجب 
غه أن مخض فاا غل د ها اقرف 9 اع ن ع الف اة ادن 
الضيف عندما يسكن الغرفة يجب آن يحرص على آن تظل هذه الغرفة بڪامل تجهيزاتها وآثاڻها 


إن سلامة الضيف هي مسئولية الفندق ويجب آن يحرص الفندق على تجنب ما يصيب سلامة الضيف› 
قاسو رة الق ترف الستاكر يه أن قشنت بور كا وا سب الضف السار وسفطة الماسورة 
جع ادن افر وان مرل ا كا فن سد الحو ع الان 
تنطبق على التوصيلات الكهربائية آو أي عطل ب2 داخل الغرف أو داخل الأماكن العامة بالفندق. 

يلتزم الفندق 2 المحافظة على آمتعة الضيوف الشخصية وتوفير خزانات خاصة بحفظ الأموال والأشياء 
القيمة الخاصة بالنزيل. إن آي تسمم يحدث للضيف أثاء تناوله الطعام # داخل مطاعم الفندق أيضاً يقع 
ب 

يضاف إلى هذا آن هناك عدداً من الحالات التي يتعرض لما الضيف آثاء إقامته بالفندق والتي تستلزم 
من إدارة الفندق القيام بعدد من الإجراءات القانونية» ومن هذه الحالات ما يلي: 
N=‏ 

إذا ما ولدت إحدى السيدات ب الفندق» فالفندق ملزم قانونيا بتبليغ الجهات المختصة عن هذه الحالة 
فورا. 

۲ - حالات المرض الوبائي أو المعدي: 

يلتم الفندق بالحيلولة دون اختلاط المريضن بغي من الضيوف مع تعقيم جميع مفرؤشاته وغزلماء كما 
تتا الاك الخنضة بذلك: 

٣‏ - حالات الإصابة: 

a EES ENE AEA 
Ne ESR EEN RS ENES A TE 
وأيضاً يجب إبلاغ الجهات المختصة عنها فورا.‎ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


کے 
٤‏ - حالات الوفاة: 


سواء كانت طبيعية آم جنائية فيجب تبليغ الشرطة فورأ و على الفندق أن يقدم تقريرا وافياً يسجل فيه 
كافة التفاصيل والتي قد تكون عونا للشرطة وخاصة 4 حالات الوفاة الجنائية. القواعد وائتعليمات 
الصادرة من الجمعية الدولية للفنادق 1314 تحكم وتنظم العلاقة بين أصحاب ومديرين الفنادق وبين 
الفز ااي الف 
-الجمعية الدولية للفنادق International Hotel AS5S0°C14101‏ 


هي منظمة فندقية ذات صفة دولية خاصة وهي ليست منبثقة من هينّة الأمم المتحدة ومقرها الدائم 2 
باريس» وتضم 4 عضويتها معظم الفنادق بالعالم وتعقد اتفاقيات جماعية مع الاتحاد الدولي لشركات 
السياحة وذلك لتنظيم العلاقة بين شركات السياحة والفنادق» وهي منظمة دولية مهنية تهدف إلى تسهيل 
الاتصالات وتبادل الأفكار بين الفنادق والمطاعم والمؤسسات الفندقية ب4 مختلف دول العالم لغرض دراسة 
أوضاع مهنة الفندةة عموما والعمل على حل المشاكل التي تواجههاء هذا بالإضافة إلى قيامها بالدراسات 
والبحوث ب2 مختلف نواحي الفندقة. 

القواعد والتعليمات الصادرة من الجمعية الدولية للفنادق 2 مجال تنظيم العلاقة بين آصحاب ومديري 
الاد وا ن 6 0 


١‏ - السماح بدخول الفندق: 

يتم التعاقد مع النزيل بمجرد موافقة إدارة الفندق على حجز المكان الذي طلبه ويكون النزيل 
خاضع إلى ما يلي: قانون الدولة التي يقع بها الفندق. 

النظم العادية التي يعمل بها الفندق. 

النظم الدولية للفنادق. 
۲ - حقوق النزيل: 

يحق للنزيل بالفندق آن يشغل المكان المحجوز له ويستمتع به طوال فترة الإقامة المتفق عليها» ڪما 
يحق له الاستفادة من الخدمات العادية بالفندق بما 2 ذلك استخدام الغرف والأماكن العامة بالفندق. 
٣‏ - واجبات النزيل: 

أن يكون الحجز له وللأشخاص المذكورين عند إتمام الحجز. 

١‏ لا يسمح للنزلاء بأآن يقوموا بالطهي ك الغرف إلا إذا كان يوجد تسهيلات مطبخية 4 الغرف. 

١‏ يكون النزيل مسؤول عن خسارة آو آي تلف لأي شئ ك الفندق بسببه و بسبب ضيوفه. 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فند إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


© لا يسمح للنرلاء بإحضار حيوانات إلى الفندق دون موافقة مسبقة من الفندق. 


۵ تحتف داو ادق بحا ك رقف آو خفن أن خر ضا يدها انزلا وال تدبا غاا 
GS ENT‏ 
ك فاق اها اهود هور شغ الزن د ال الخر وح قن الوت الان 
ا 
إذا آخل النزيل عن أي شرط متفق عليه مع إدارة الفندق. 
ا ا کا و اك ق 


1. 


. 


إصابة النزيل بمرض معدى يتسبب عنه خسائر على عائد الفندق. 


۵ - المسولية عن حاجات التنزيل وممتلكاته: 

إدارة الفندق تكون غير مسئولة عن فقدان آموال ومجوهرات أو أشياء قيمة من داخل غرف الفندق 
إلا إذا تم إيداعها 4 صناديق الأمانات الموجودة بالفندق» وتكون إدارة الفندق متهمة بالإهمال 2 حالة 
فشلها 2 اتخاذ الرعاية الكامنة للمحافظة على تلك الممتلكات. 
ت دفع الحساب: 

تكون الفواتير مستحقة الدفع عند تقديمها وتسدد القيمة بالعملة المحلية أو بالعملة 

الأجنبية بسعر الصرف السائد 4 ذلك اليوم وحسب فوانين البلد» وتقبل الشيكات على البنوك حسب 
قناعة إدارة الفندق إذا كان هناك ضمانة كافية وكذلك قد لا تقبل بطاقات الائتمان إلا إذا كانت 
نافنة المفعول وحسب تعلیمات وقتاعة الفندق. 
۷ - الحجز عند عدم دفع الحساب: 

لإدارة الفندق الحق 2 احتجاز آمتعة النزيل وممتلكاته إذا لم يسدد الفاتورة وربما تطلب إدارة 
الفندق من النزيل مغادرة القندق ورا مع ترك أمتغده وملابسه آو آي شئ آخر 4 حيازة الفندق وتطبق 2 
هذه الحالة القوانين المحلية المعمول بها. 
۸ - الإكراميات مقابل الخدمات: 
ويجب أن تكون هذه التعليمات واضحة وصريحة وموجودة 2 المكاتب الآمامية آو 2 الغرف. 
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EC‏ فند 


فند إدارةفندقية 


الوحدة الخامسة 


طبيعة العمل الفندقي 


کے 


ا ا 
هذه القوانين تطبق 2 بعض الفنادق وتختلف من دولة إلى دولة آخرى وحسب قوانين البلد 

کو و و مو و الو ها وه اران هى عدم قزل د دون 

قائب ملابس. عدم قبول آي ضيف ےك فتنادق خمس نجوم يحمل حقائب ملابس قديمة آو ممزقة. عدم 
قبول آأشخاص مطاردين من قبل الشرطة. 
غد قبول بخن الأفخاض الزعجن اسيا 
بعض الدول العربية عدم قبول النساء ب الفنادق إلا إذا كان معهم محرم. 
طلب عقد الزواج إذا كانت بصحبة الرجل امرأة. 


a 
e 
1 
کلم قول آي فخ لا يمل وة تعررت ل أ كان معروفا هن فيل إذارة الفندق.‎ 
E E 

بعض الفنادق يرفض استقبال المنحرفين أخلاقيا. 


د آهم الملصطلحات الفندقية المستخدمة 2 المكاتب الآمامية: 


ACCOUNT kA 
ACCOUNT AGING RTT 
ACCOUNT BALANCE EO TE 
ACCOUNT POSTING MACHINE OT 
ACCOUNT RECIEVABLE N E 


ACCOUNT RECIEVABLE VOUCHER ENT 


غرف متجاورة جنبا لجنب وغير متصلة 


ACCOUNT PAYABLE SOFTWARE 
ACCOUNT RECIEVABLE LEDGER 


ACCOUNTS RECIEVABLE 
SOFTWARE 
ADJACENT ROOMS 


ADJOINING ROOMS 


- ۰ا - 


التخصص CEC‏ فند الوحدةالخامسة 


فند إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


حجز مضمون بمقدم الدفع 

فندق يقع بجانب المطار 

أ ا ر رف 

تاريخ الوصول 

ال 

رقم الموافقة الإلكترونية على صلاحية 
الدفع ببطافة الائتمان 

تقرير عن توافر الغرف 

متوسط سعر الغرفة اليومي 

متوسط سعر الغرفة لكل عميل 
الأقسام الخلفية ليس لہا احتكاك مباشر 
ا 

برامج الحاسب الآلي للمكاتب الخلفية 


سرير + إفطار 

ك 
السياحية 

تر فوا 

E EE 
نظام تسعير المكالمات التليفونية‎ 
الغا‎ 

رقت سشاعة الالء 

رت الاه 

فاتورة الدفع النقدي مقدما 

دوق الان 

فاتورة الدفع بالنقد 


کے 


ADVANCE DEPOSIT GUARANTEED 
RESERVATIONS 
AIRPORT HOTEL 


AMERICAN PLAN (AP) 
ARRIVAL DATE 
AUDITING 
AUTHORIZATION CODE 


AVAILABILITY REPORT 
AVERAGE DAILY RATE 
AVERAGE RATE PER GUEST 
BACK OF THE HOUSE 


BACK OFFICE APPLICATION 
MODULES 


BED AND BREAKFAST (B&B) 
BLOCK 


BOOK 

BUCKET CHECK 

CALL ACCOUNTING SYSTEM 
CANCELLATION 
CANCELLATION HOUR 
CANCELLATION NUMBER 
CASH ADVANCE VOUCHER 
CASH BANK 

CASH VOUCHER 
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التخصص CE‏ فند الوحدة الخامسة 


فند إدارةفندقية طبيعة العمل الفندقي 


کے 


CENTRAL RESERVATION SYSTEM نظام الحجز المركزي‎ 
IIDC a gp 
CHAIN HOTEL E BE 
CHARGE VOUCHER ES 
CHECK-OUT a 
CHECK-OUT TIME E 
CITY LEDGER E AE 
COMMERCIAL HOTEL د‎ 
COMMERCIAL RATE ES TTT 
COMPLIMENTARY 2 
COMPRESSED WORK SCHEDULE ES 
CONCIERGE TT 
CONFERNECE CENTER و وا‎ 
CONFIRMATION LETTER EE EEE 
CONFIRMATION NUMBER رقه ا‎ 
CONNECTING ROOMS N ETE 
CONTINENTAL BREAKFAST ا‎ 

(خبز+زبدة+مربي+*عصير*+*شاي آو قهوة) 
هامش الريح CONTRIBUTION MARGIN‏ 
CORORTE OUNNTEED ST‏ 
CORPORATE RATE TTT‏ 
CORRECTION VOUCHER O OTT‏ 
ااا کل غر م COST PER OCCUPIED ROOM‏ 
دائن CREDIT (CR)‏ 
جز مرن ا یا CDT CD GUTE‏ 
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التخصص EC‏ فن الوحدة الخامسة 


فند إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقي 


ال ن 
تدريب لموظف من قسم معين 4 قسم آخر 
حساب جاري 

آخر تاريخ كفترة سماح لسريان الحجز 
الوردية الصباحية 


مدین 

تحويل الحجز لفندق آخر لعدم وجود غرف 
شاغرة 

غرفة لم تغادر 

مزدوجة 

معادلة الأشغال المزدوج 

وصول مبڪر 

خدمة محدودة واقتصادية 

E E 


فاتورة الموظف 

نهاية اليوم محاسبیا 

الخ الوه اسان الفرف 
الوردية المسائية 

طوابق رجال الأعمال 

كشف الوصول المتوقع 
كشف المغادرة المتوقعة 


کے 


CREDIT CARD SETTLEMENT 
SYSTEM 
CREDIT CARD VOUCHER 


CROSS-TRAINING 

CURRENT AACCOUNT 
CUT-OFF DATE 

DAILY OPERATIONS REPORT 
DAY SHIFT 


DAY UES RATE 
DEBIT (DR) 
DISPLACEMENT 


DNCO (DID NOT CHECK OUT) 
DOUBLE 

DOUBLE OCCUPANCY RATIO 
EARLY ARRIVAL 
ECONOMY/LIMITED SERVICE 
ELECTRONIC LOCKING SYSTEM 
EMERGENCY KEY 


EMPLOYEE FOLIO 

END OF DAY 

EUROPEAN PLAN 

EVENING SHIFT 

EXECUTIVE FLOOR 
EXPECTED ARRIVAL LIST 
EXPECTED DEPARTURE LIST 


۳ - 


التفضض € فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارةفندقية خد 
کے 
EXPRESS CHECK OUT RET‏ 
FAMILY RATE N‏ 
انف فا FIXED COSTS‏ 
FLEXTIME E‏ 
فا FOLIO‏ 
FOLIO TRAY E‏ 
توقع FORECASTING‏ 
ارد FREE INDEPENDENT TRAVELER‏ 
(FIT) :‏ 
ف لاان FRONT DESK‏ 
FRONT DESK AGENT LENSE‏ 
FRONT OF THE HOUSE E SEE DAE‏ 
العملاء 

FRONT OFFICE لكاتب الأمامية‎ 
FRONT OFFICE CASH SHEET ك مامات ال‎ 
FRONT OFFICE LEDGER O AE 
FULL HOUSE الف وة‎ 
FULLY AUTOMATED الاك‎ 
GENERAL MANAGEMENT برامج الإدارة العامة‎ 
SOFTWARE 
GLOBAL DISTRIBUTION SYSTEM نظم الحجز العالمية‎ 
(GDS) 
GOAL e 
GOVERNMENT RATE ETE 
GROUP RATE E 
GURANTEED RESERVATION ا‎ 
GUEST ACCOUNT LA 
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التخصص E‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية — 
گے 
ACSI SOE ARE TT‏ 
GUEST CYCLE PETE‏ 
فار GUEST FOLIO‏ 
ملف تاريخ النزلاء السابقبن GUEST HISTORY FILE‏ 
دفر اساد انات الفنكة GUEST LEDGER‏ 
موک ا GUEST SERVICE REPRESENTATIVE‏ 
مفتاح غرفة العميل GUESTROOM KEY‏ 
غرف خاصة للمعوقين HANDICAPP ROOM‏ 
HIGH BALANCE ACCOUNT E E‏ 
تقرير الحسابات ET‏ العالية HIGH BALANCE REPORT‏ 
فندق HOTEL‏ 
HOUSE ACCOUNT E‏ 
قافر فق HOUSE COUNT‏ 
الحد الأقصى لأرصدة الحسابات المسموح HOUSE LIMIT‏ 
به 
HOUSE USE N E a‏ 
حالة الغرف HOUSEKEEPING STATUS‏ 
نظام هوبرت لتحديد أسعار الغرف HUBBART FORMULA‏ 
آدنى حد ممكن للأسعار يمنح للنزلاء HURDLE RATE‏ 
برنامج سياحة الحوافز INCENTIVE PROGRAM‏ 
اف سا لواد INCENTIVE RATE‏ 
سياحة الحوافز INCENTIVE TRAVEL‏ 
فندق مستقل INDEPENDENT HOTEL‏ 
دليل استعلامات الفندق INFORMATION DIRECTORY‏ 
البرامج المرتبطة ببرنامج الحاسب ا INTERFACE APPLICATIONS‏ 
للمكاتب الآمامية 
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EC‏ فند 


إدارة فندفية 


الوحدة الخامسة 


طبيعة العمل الفندقي 


و 


نموذج تقييم المقابلة الشخصية 
التقصيل الوظيفي للمهام 
التوصيف الوظيفي 

المهام الوظيفية 

الشروط الوظيفية 

جناح صغير 

الأرفف الخاصة بالمفاتيح 

سرير ملڪي ڪبير 

وصول متأخر 

قيود متأخرة 

مغادرة متأخرة 

O A 
SE a J 
قارئ بطاقة الائتمان المغناطيسي‎ 
أرفف المفاتيح والرسائل والبريد‎ 
EEE 

تقسيم السوق لشرائح 

الفاتورة الرئيسية لمجموعة غرف 
المفتاح الرئيسي 

خدمة متوسطة المستوى 

الحد الأدنى للإقامة 

جناح فندقي صغير 

كوبونات دفع سياحية 

الرساة الو فة لفق 
E E O TREN‏ 
موتیل 


INTERVIEW EVALUATION FORM 
JOB BREAKDOWN 

JOB DESCRIPTION 

JOB LIST 


JOB SPECIFICATION 

JUNIOR SUITE 

KEY RACK 

KING BED 

LATE ARRIVAL 

LATE CHARGE 

LATE CHECK-OUT 

LATE CHECK-OUT FEE 

LOG BOOK 

MAGNETIC STRIP READER 
MAIL,MESSAGE,AND KEY RACK 
MANAGEMENT CONTRACT 
MARKET SEGMENTATION 
MASTER FOLIO 

MASTER KEY 

MID-RANGE SERVICE 

MINIMUM LENGTH OF STAY 
MINI-SUITE 

MISCELLANEOUS CHARGE ORDER 
MISSION STATEMENT 
MODIFIED AMERICAN PLAN (MAP) 
MOTEL 
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التخصص OE‏ فند الوحدةالخامسة 

فندقة إدارةفندقية طبيعة العمل الفندقي 

MULTIPLE OCCUPANCY ر ر‎ 
PERCENTAGE e 1 


معادلة نسبة الأشغال للغفرف غيرالمفردة 
المراجعة الليلية 

المراجع الليلي 

الوردية الليلية 

الحجز غير المضمون 

إلغاء الحجز لعدم حضور العميل 
النسبة المثوية للأشغال 

معادلة نسبة الآأشغال 

تقرير إشغال الغفرف 

مشغولة 

غرف تت ال 

معادلات العمليات التشغيلية 
اليڪل التنظيمي 

برنامج توجيه الموظفين الجدد 
غرفة خارج أمر التشغيل 

حجز فوق المتاح 

سعر الغرف ضمن لعروض خدمات 
تسليف نقدي للنزيل 

تقييم الأداء 

مواصفات الأداء الوظيفي 

کا اا ا و ع ا 
ڪليا آو جزٿيا 


MULTIPLE OCCUPANCY RATIO 
NIGHT AUDIT 


NIGHT AUDITOR 

NIGHT SHIFT 
NON-GURANTEED RESERVATION 
NO-SHOW 

OCCUPANCY PERCENTAGE 
OCCUPANCY RATIO 
OCCUPANCY REPORT 
OCCUPIED 

ON-CHANGE 

OPERATING RATIOS 
ORGANIZATION CHART 
ORIENTATION 
OUT-OF-ORDER 
OVERBOOKING 

PACKAGE PLAN RATE 


PAID-OUT 

PERFORMANCE APPRAISAL 
PERFORMANCE STANDARD 
PIA (PAID-IN-ADVANCE) LIST 
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التخصص EC‏ فن الوحدة الخامسة 


فندقة ادارةفندقية خد 
اک وکا OF SALE‏ کے 
ا POSTING‏ 
الحجز المضمون بالدفع مقدماً PREPAYEMENT GUARANTEED‏ 
RESERVATION‏ 
التحكم الإلكتروني لقسم التليفونات PRIVATE BRANCH EXCHANGE‏ 
TT RATE E A‏ 
البيع المباشر للغرف من الفندق دون وسيط PROPERTY DIRECT‏ 
برامج الحاسب الي للمنشاة PROPERTY MANAGEMENT SYSTEM‏ 
غرفة رباعية QUAD‏ 
نظام تأكيد الجودة QUALITY ASSURANCE‏ 
ا QUEEN‏ 
QUEEN BED IAT‏ 
السعر الكامل للغرفة دون تخفيض RACK RATE‏ 
إقامة بسعر معقول REASONABLE ACCOMMODATION‏ 
ا RECRUITMENT‏ 
ا REGISTRATION‏ 
بطاقة عملية التسكڪين REGISTRATION CARD‏ 
ا RESERVATION‏ 
RESERVATION CONFIRMATION FO RES‏ 
ا RESERVATION FILE‏ 
RESERVATIONS CONTROL BOOK TTT‏ 
تاريخ الحجوزات السابقة RESERVATIONS HISTORY‏ 
لمنتجعات RESORT HOTEL‏ 
REVENUE CENTER TTT‏ 


REVENUE FORECAST REPORT TTT 


- ۱ - 


التخصص OE‏ فند الوحدةالخامسة 


فندقة إدارة فندقية > 
کے 
ROOM ASSIGNMENT EES‏ 
ليلة فندقية ROOM NIGHT‏ 
سعر الغرفة ROOM RATE‏ 
تقرير حالات الغرف ROOM STATUS REPORT‏ 
تقرير اختلاف حالات الغرف بين الإشراف ROOM VARIANCE REPORT‏ 
الداخلى والمكاتب الأمامية 
قطاع الفر ف ROOMS DIVISION‏ 
دقتنا اد ع انات الغرف ROOMS LEDGER‏ 
ماكينات التسكبن المغادرة الآلية SELF-REGISTRATION/CHECK-OUT‏ 
TERMINAL‏ 
تسوب الخسابت SETTLEMENT‏ 
غرفة مفردة SINGLE ROOM‏ 
فارز انات وافا من اخات SPLIT FOLIO‏ 
رئيسي 
استراتيجية STRATEGY‏ 
جناح فندقي SUITE‏ 
فندق أجنحة فندقية SUITE HOTEL‏ 
دنك رتام الاب الالى فاسيا SYSTEM UPDATE‏ 
الأسواق المستهدفة TARGET MARKETS‏ 
TIME-SHARE HOTEL E E NEE EE‏ 
مجموعة سياحية TOUR GROUP‏ 
قید TRANSACTION‏ 
TRAVEL AGENCY VOUCHER O TE‏ 
TRAVEL AGENT GUARANTEED ES E‏ 
RESERVATION‏ 
TRAVELER’S CHECK ENT‏ 
ميزان المراجعة TRIAL BALANCE‏ 
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التخصص CEC‏ فند الوحدةالخامسة 

فندقة إدارةفندقية خش 
TRIPLE ES‏ 
TURNAWAY REPORT E SE A‏ 
توافر غرف 


الخدمات الملحقة بقسم المكاتب الأمامية 
الجهود البيعية الإضافية لزيادة الإيرادات 
غرفة شاغرة وجاهزة للتسكين 
جهاز الرد الآلي على المكالمات 
قائمة انتظار الحجوزات 
مكالمات الإيقاظ 

ضيف بدون حجز مسبق 


مستویى خدمة عالمية 


UNIFORMED SERVICE 
UPSELLING 

VACANT AND READY 
VOICEMAIL BOX 
WAITING LIST 
WAKE-UP CALL 
WALK-IN 
WORLD-CLASS SERVICE 


التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


Reservations 


Online Reservations 


Late Breaking Deal Make A Room Reservation: 
Golf Package 

Online Room Reservations 
Submit a request 


Tower Rooms Call our toll free number: 1-800-648-1177 
Courtyard 


Rooms 


Specials: 

Amenities 

Golf Packages 

Business Center Take advantage of our Late Breaking Deal for a special room rate. 
Chonnes Salon‘Spa 

Gift Shop 

Health Club Room Reservation Policies and Guidelines: 


Indoor Pool 

Sky Walk Arcade e Reservations must be made 24 hours in advance. 

Wedding Chapel e There is a 48-hour cancellation policy. You will receive a full refund of your pre-paid 
first night. 

e Multiple room reservations need to have different names, which accurately reflect the 
name of the room occupant. 

e By making a reservation, a room accommodation is secured; however, bed types 

are nat guaranteed. 

Check-in time is after 3:00 p.m. Check-out is by 11:00 a.m. 

Non service animals are not allowed in rooms. 

Registered occupant is responsible for all room charges. ا‎ 


Danmar nrn nan cammirnrinnahln 
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نموذج لإمكانية إجراء الحجز الفندقي عن طريق الانترنت 4 عصر تسوده التكنولوجيا 
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التخصص ee‏ الوحدةالخامسة 
فندقة إدارةفندقية طبيعة العمل الفندقى 


۱ 


تمارین 


السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية: 
SS 4‏ 
ب - الإعلان الفندقى 


© السؤال الثاني: اُڪمل العبارات التالية يصورة صحيحة : 


أ- ترجع أهمية وضرورة التعاون بين آقسام الفندق إلي RSNA‏ 

۲ من مؤهلات العمل الفندقي E‏ 

"- من العوامل التي تساعد على نجاح الفندق E‏ 

“- يأخذ التعاقد الشكل القانوني من خلال الخطوتين التاليتين AR‏ 

- من القواعد والتعليمات التي آصدرتها الجمعية الدولية للفنادق 2 مجال تنظيم العلاقة بين مديري 
الفنادق والنزلاء ELSES‏ 


السؤال الثالث: اشرح باختصار: 


١‏ - آهم الحالات التي يتعرض لما النزيل وتستوجب إجراءات قانونية 
۲ -أهم الأعراف الفندقية 2 إقامة النزلاء 


١‏ السؤال الرابع: قارن بين: 
- إيجابيات وسلبيات العمل الفندقى 


- حقوق النزيل وواجبات النزيل 


- ۲ا - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


- ۳ا - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


- ا - 


التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 


۱ 
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التخصص EC‏ فند الوحدةالخامسة 
فندقة إدارة فندقية طبيعة العمل الفندقى 
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CEC‏ فند 


إدارة فندفية 


محتويات الحقيبة التدريبية 


مجتويات الحقيبة التدريبية الأولى من الوحدات التدريبية 


- | الوحدة التدريبية الأولي: 
EN a ON aA‏ 
الوخد الندرنبية الثالةة؛ 
الیخو ةا اا 


TT 


إدارة فتدقية 


م اتفال 


اغ الفاق 
ف ادق 

التنظيم الفندقي 

الاستغلال الفندقي والتأمين الفندقي 
طبيعة العمل الفندقي 


- 0۷ا - 


الوحدة الخامسة 


طبيعة العمل الفندقي 


۱ 


إدارة فندفية 


إجابة التمارين 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فندقة إدارة فندقية 


۱ 


إجابة التمارين 
إجابة تمارين الوحدة التدريبية الأولي 
السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية : 
١‏ -الفندق: 
الجمعية الأمريكية للفنادق والموتيلات American Hotel and Motel AS5S0°C12†101‏ عرفت 
الفندق كما يلي: "الفندق -نزل أعدت طبقاً لأحكام القانون ليجد النزيل المأوى والمأكل وخدمات 
آخرى لقاء أجر معلوم 
۲ -جمعية الفنادق الأمريكية : 
a ELS E SE a SS‏ و 
"Hotels Assoclation of New York City”‏ التي تم تآسیسھا ے عام ۱۸۷۸م تعتبر اقدم جمعیات 
الفنادق 2 تشجيع الاستثمار 2 القطاع الفندقي عن طريق إثارة الدوافع والرغبات لدى الأفراد 
والشركات . كما آنها وضعت لنفسها مجموعة من الأهداف تسعى إلى تحقيقها آهمها ما يلي: تشجيع 
اهتمام الأفراد والشركات بصورة عامة وتشجيع اهتمام أعضاتها بصورة خاصة بالأعمال الفندقية وذلك 
عن طريق تعاونها المستمر مع أعضاتها وغيرهم للعمل على معالجة وحل المشكلات التي تواجه الإدارة 
الفندقية وعن طريق وقوفها بوجه المنظمات التي تصدر قوانين تضر بالأعمال الفندقية والاعتراض عليها 
ودعم القوانين التي تشجعها. 
۳ -الجمعية الدولية للفنادق 
International Hotels Association‏ - 
الجمعية الدولية للفنادق منظمة دولية مهنية تقوم بالدراسات والبحوث 2 المجالات المختلفة والمتنوعة 
لصناعة الفنادق, ومقرها الدائم 4 باريس, وتضم 4 عضويتها عدد كبير من الفنادق 4 مختلف بلدان 
العالم» وتهدف هذه الجمعية إلى تسهيل الاتصالات وتبادل المعلومات والأفكار المفيدة بين المنظمات 
والشركات الفندقية والفنادق والمطاعم ب2 مختلف بلدان العالم بغرض دراسة أوضاع مهنة صناعة الفندقة 
والعمل على حل المشاكل التي تواجه إدارتها. 
السؤال الثاني: أكمل العبارات التالية بصورة صحيحة: 
١‏ - من العوامل التي تساعد على انتشار وازدياد الفنادق: 
آ - تزايد انتقال الأفراد من زمان إلى زمان ومن مكان إلى مكان بفضل تطور وازدياد وسائل 
المواضلات الخديثة والشريعة: 
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التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندفية ص 
کے 

ب - تزايد وانتشار واتساع وسائل النقل والطرق السريعة حيث تتواجد الفنادق على هذه الطرق ليجد 

المسافر فيها محطة راحة واستجمام خلال تنقله ومثال على ذلك نشوء الموتيلات على الطرق 
السريعة ونشوء فنادق المطارات...الح. 
ت -تعقيد الحياة وكثرة مشأكلها وتعقيد العمل آدى إلى الحاجة الضرورية لكل فرد ليتمتع بإجازة 
سنوية أو فعلية يخلد بها إلى الراحة والاستجمام بعيدا عن مكان إقامته وعمله وبالطبع اللكان 
الوحيد الذي يأويه 4 حالة رحلته هو الفندق. 
تقليل ساعات العمل وزيادة أجور العمل آدت إلى توفيردخل إضا ووقت إضا2 للأفراد» بحيث 
يستطيعون أن يوفروا جزء من هذا الدخل 2 السفر والترحال وكذلك الإجازات السنوية المدفوعة 
الراتت 
ج - ازدياد الوعي الثقاب والاجتماعي لدى الناس وازدياد الرغبة ب زيارة المدن والبلدان الأخرى بعد 
حلول السلام بالعالم وخاصة بعد الحرب العالمية الثانية. 

ح = زيادة حركة التجارة والصناعة والزراعة آدت إلى انتقال البضاثع والمواد من مكان إلى آخر وسعى 
رخال الأغمال لاجرل غل الل ار دو وان ری واا کن 2 اا درا د ا 
مكان ب العالم آول ما يحتاجه رجل الأعمال هو فندق يأويه. 


1 
(r 


۲ - محاور أهمية صناعة الفنادق يمكن اختصارها ڪالتالي: 

أولاً : تقديم الخدمات للأفراد 

فف + اح غ ا ك0 

ثالث : توفير فرص العمل 

رابعاً : تعليم وتدريب الأفراد العاملين 2 المجالات المختلفة للفندقة 

خامساً : تنمية المناطق الجغرافية التي يتم إنشازها فيها وتطوير الصناعات المرتبطة بها 


hotels industry of CharacteriSİ°CS: aدlill من خصائص صناعة‎ - ٣ 
أ - حساسية النشاط الفندقي للأحداث السياسية.‎ 
ب - حساسية النشاط الفندقي للظروف الاقتصادية للدول التي تصدر الزوار.‎ 
ت - يعتبر مفهوم الخدمة من المفاهيم الأساسية ك الصناعة الفندفية حيث يقاس النجاح مستوى الخدمة‎ 
ادمه هذا طب القاس تمر لدرجة رخا انزلا لذا لجات‎ 
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التخصص ١‏ فند إجابة التمارين 
فند إدارة فندفية 
ث - يعتبر العنصر البشرى هو العنصر الأساسى 2 الصناعة الفندقية. 


ج - هناك العديد من الأنشطة المختلفة التي تتم داخل الفندق ے2 نفس الوقت كخدمات الإقامة وإعداد 
الطعام وتقديم الشراب وهذا يتطلب المقدرة على التنسيق لضمان تقديم هذه الخدمات بكفاءة 


وهذا بيرز دور الادارة المحترفة . 

ح - ساعات العمل ٠١‏ ساعة يوميا و۷ أيام ب2 الأسبوع » فالعاملون ب2 هذه الصناعة يعملون بينما 
الآاخرون ب4 إجازة و2 حالة استرخاء . بمعنى آخر أن النشاط الفندقي يتميز بنظام الخدمة 
المستمرة (10عS۷5؟ 01801١8‏ ) على مدار اليوم. 

خ - تأثر النشاط الفندقي بالموسمية وهذا إحدى مشاكله الأساسية وهذا يتطلب الإعداد والتسويق 
لبرامج شاملة وبأسعار مخفضة ك أوقات انخفاض الطلب . 


٤‏ - أهم المشكلات التي تواجه صناعة الفنادق المشكلات التي تواجه صناعة الفنادق 
Problems facing hotels industry‏ 


أ - إن صعب مشكلة تواجه هذه الصناعة هي آنها صناعة كثيفة رآس المال . 

ب - لا يستطيع آي فندق مهما كانت إدارته ناجحة آن يحقق معدل إشغال 1/٠٠١‏ إلا بصعوبة كبيرة 
ولكن ذلك يمكن تحقيقه 24 صناعات أخرى كثيرة . 

ت - من الصعب على الفندق أن يغير نشاطه أو المنتج أو الخدمات التي يقدمها . 

ٿث - إن رضاء العميل عن الخدمة الفندقية من الممكن آن يتدخل فيه عوامل غير موضوعية كثيرة 
وذلك لاختلاف العوامل الثقافية للنزلاء . 

ج - نظرا لارتفاع مستوى المعيشة وإمكانية الحصول على الراحة والاستمتاع داخل المنزل فإن الصناعة 
الفندقية بدآت تواجه منافسة من النزلاء آنفسهم حيث آن لديهم كل ما 2 الفندق بل وآأكثر مما 
دفع الكثير من الفنادق إلى بذل أقصى جهد لإشباع حاجات النزلاء وهذا يضيف عبء جديد على 
موارد الفندق وإدارته . 

ح - للبيانات دور أساسي 2 الصناعة الفندقية ولكن تحتاج هذه الصناعة بيانات دقيقة عن تاريخ 
النزلاء وتقافتهم ومتطلباتهم 2 الخدمة هذا بالإضافة إلى بيانات كاملة عن آلاف السلع والخدمات 
وهذه البيانات مكلفة جدا ولا يستطيع دفع تكلفتها إلا الفنادق الكبرى ذات الإمكانيات المالية 
الضخمة . 

خ - إن الصناعة الفندقية صناعة موسمية . 

NaS 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 
فند إدارة فندفية 


لضان وا ق متطقات الاح هده السفاعة سكم الأعكماد على خبرات الرواد الأواكل وفمارسةهة 
ومعادلاتهم الإدارية التي حققت نجاحا باهرا ب أعمالمم من خلال العمل الجاد والتصور الجيد للمستقبل 
والبدء بحاجات الضيف والحكمة ب4 اتخاذ القرارات » ثم تطوير المعايير والإجراءات اللازمة التي اتبعها 
الكتيرون ومازالوا يتبعونها إلى الآن 2 إدارة عمليات وأنشطة هذه الصناعة » هذا مع ملاحظة تتوع 
واختلاف مكونات معادلة النجاح لكل رائد من هؤلاء الرواد. 
- فمنهم من اهتم بكمال العمل والخدمة والاهتمام بكل صغيرة وڪبيرة بالإضاهة الى بذل ڪل 
مجهود للتنبؤ بحاجات الضيوف وإشباعها ثم تدريب العاملين بنفسه عليها خاصة ج الأيام الأولى 
لتشغيل الفندق لغرسها 4 آدائهم وكل ذلك 4 ضوء إيمان عميق بمفهوم الخدمة وتطبيق هذا المفهوم 
مع الضيوف .وهناك مكونات آخرى لعادلة آخرى ركزت على ضرورة البدء باختيار شريحة الضيوف 
التي يتم خدمتها وبالتالي التفاني ب4 خدمة هؤلاء الضيوف» بالإضافة إلى الاهتمام برقابة المأكولات 
والمشروبات والاهتمام بزي ومظهر الموظفين (كباتعين للخدمة )» وبالتطوير والتجديد 4 الخدمات 
المقدمة لتحقيق التميز والأفضلية» هذا مع الإيمان العميق بان التفاني ب2 أداء الخدمة هو ساس 
النجاح» حيث آن الفرد الذي يتقدم وينجح 2 عمله هو الفرد الذي يقدم خدمات نافعة آكثر لمن 


How to succeed in hotels ind us(ry Jقدliفلاl -متطلبات النجاح 2 صناعة‎ ۵ 


يخدمهم» والاعتقاد الراسخ لديه بان الضيف دائما على حJj The guest 1s always 11£h{‏ . 
- هناك ثلاثة أفكار عامة ولا نفس الأهمية تحكم العمل داخل الفندق كفلسفة وهي : 
١‏ تقديم الخدمة بطريقة مهذبة وودودة للضيف 
١‏ تقديم طعام ذو جودة عالية وبسعر معتدل 
١‏ العمل بجد ليل نهار لتحقيق الربح . 
ه - السؤال الثالث: اشرح باختصار: 


أفضل عبارة نستطيع قولما ٠‏ ما هو جيد للمجتمع هو جيد للفندق وما هو جيد للفندق جيد للمجتمع . 
ونستطيع الآن أن نحدد ثلاث مجتمعات 2 الدولة تستفيد استفادة مباشرة أو غير مباشرة 2 وجود 
الفنادق: 
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التخصص ۱ فند إجابة التمارين 
)۱( المجتمع الآول: 


ونقصد به المحلات والشركات المجاورة لبناية الفندق كأن تكون 4 حي معين فإن آصحاب هذه 
الآماكن يستفيدون من وجود فندق بالقرب منهم وذلك لتوفير طرق المواصلات العمومية والخاصة لهم 
وتوفير وسائل الاتصالات الحديثة لهم ونظافة شوارع المنطقة وإيصال الخدمات الضرورية الأخرى وتوفير 
الأمن لہم» كذلك 4 حالات محلات التسويق القريبة من الفندق حيث يتحسن عملها ويزداد وكڪذلك 
المطاعم المجاورة للفندق لأن المبلغ الذي ينفقه السائح داخل الفندق قليلة بالنسبة لما ينفقه بالنزهة والترفيه 


فند إدارة فندقية 


خارج الفذق. 
0 

ونقصد به المدينة التي يقع بها الفندق» ويالطبع تستفيد من وجود الفندق فيهاء وذلك بتقديم الخدمات 
EE EDE E E a‏ 
EEA‏ ر وک ا و ی ا 
وتنشيط الحركة التجارية والزراعية والصناعية. 

E ETE E E E OE E E E 
SN SSS SA EERE Ba ESSE E ak EEE 
را اة أا د ا فاد اة ترآ ن فن اا الات خت خا اوق‎ 
فيها 2 العطل والمناسبات الرسمية أو الذهاب إلى المطاعم 2 الفنادق أو إقامة حفلات الزواج أو الحفلات‎ 
الآ خر ك اغ قاغات الق س الفتدن الأ هو الكان الل لضا ير اتل او ودا‎ 
اراح والا تما وا لدو‎ 
المجتمع الثالث:‎ )۲( 

وتقم 4 انر تل وان قم ا فاد اندو الت ف فى انا ادق هط 
وه رزه اغ على حضون اندر ك على الععادت الا وغلى 
تنشيط قطاع الخدمات بشكل معين حتى يفي برغبات وحاجات السياح وكذلك تحسين طرق المواصلات 
وتحسين المرافق العامة الأخرى وبالتالي تنشيط الحركة الاقتصادية والمالية والتجارية والزراعية لكل بلد. 
نلاحظ آن هناك دول كثيرة آخذت تحسن وضعها الاقتصادي بالانفتاح على السياحة وهذا بدوره يؤدي 
E EE‏ 


- ۱۲ - 


التخصص ۱ فد إجابة التمارين 
۲ -أهم مراحل التطور التاريخي لصناعة الفنادق 


إن تحليل التطور التاريخي لصناعة الفنادق يبين أن الفندقة قبل أن تصل هذا المستوى من التطور 2 الوقت 
الفندقة 2 العصور القديمة Hotels in 01d 4£¢€S‏ 


فند إدارة فندقية 


الفندقة 2 الشرق القديم 

٠‏ الفندقة عند الإغريق 

الفندقة عند الرومان 

Hotels in medieval 4g¢S الفندقة 2 العصور الوسطى‎ 
Hotels (0day الفندقة 2 العصور الحديثة‎ 


- ۳ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


۱ 


إجابة تمارين الوحدة التدريبية الثانية 


: First Class Hotels فنادق الدرجة الأولي‎ - ١ 
تعتبر هذه الفنادق من الفنادق الراقية التي تقدم أفضل الخدمات الفندقية بشكل متكامل ولكن ليس‎ 
بمستوى الخدمات التي تقدمها الفنادق الممتازة. أسعار الخدمات فيها أقل من أسعار الخدمات 2 الفنادق‎ 
الممتازة» ويتميز هذا النوع من الفنادق أيضا بمواصفات محددة من حيث الموقع وقطاع الغفرف والأغذية‎ 
والمشروبات... الخ . إن تحليل إحصائيات الفنادق ب2 سوريا ودولة الإمارات العربية المتحدة يبين أن عدد‎ 
فندقا بے عام ۱۹۹۲ ثم ازداد‎ ۲٢ الفنادق من هذا النوع قد ازداد 2 سوریا من ۲۵ فندقا 2ے عام ۱۹۹۲ إلى‎ 
آي بمعدل زيادة ثابتة مقدارها 1۲.۷۷۷ بينما 4 دولة الإمارات العربية المتحدة‎ ٠۹۹١ إلى ۲۷ فندقا 2 عام‎ 
فندقا بے عام ۱۹۹۰ ثم ازداد‎ ٤١ فندقا 2 عام ۱۹۸۹ إلى‎ ٣1 فقد ازداد عدد الفنادق من هذا النوع فیها من‎ 

إلى ١فندقا‏ 2 عام ۱۹١١‏ »أي بمعدلات زيادة مقدارها 1١١.١١١(‏ )ء /۲.١(‏ ). على التوالي . 


۲ -الشركات والسلاسل الفندقية ) (Chain Hotels‏ 

هي عبارة عن إدارة عدة فتنادق من قبل شركة واحدة وظهرت وتطورت هذه الآنواع من الشركات بعد 
الحرب العالمية الثانية. كانت أول نشآتها 2 الولايات المتحدة الأمريكية وأول سلسلة فندقية ظهرت هي 
سلسلة فضادق ستاتلر ( 51316١‏ ) ثم تبعتها سلاسل هيلتون وشيراتون. كانت أحد الأسباب الرئيسية 
لنشوتها هو المنافسة الشديدة 2 ذلك الوقت» ونلاحظ الآن أن السلاسل الفندقية غزت العالم كله وهي 
تتمتع بمزايا خاصة بها مثل فخامة رأس المال المستثمر وكبر حجم الفنادق وتخصص الإدارة ...الخ التي لا 
يمكن لأي فندق مستقل آن يوفرها. 


۳ - الموتيلات: 

فنادق العبور (الموتيلات ) 10618 : يقع هذا النوع من الفنادق غالبا على جانبي الطرق البرية 
السريعة (۷3¥8 112١‏ ) وضواحي المدن الكبرى بصورة رئيسية . الغرض الرئيسي من إنشائها إيواء 
اساد اا افا مه ا ن ت و اا کو اه ت ا وو ال كاد ج 
اكل ا ا 


ANNES 


التخصص ١‏ فند إجابة التمارين 
¿٤‏ -الفنادق lallڌnة Floating Hotels‏ 


يقصد بها السفن الكبيرة التي تجوب البحار والمحيطات وتنقل المسافرين من مدينة إلى آخرى آو من 
دولة إلى آخرى آو من قارة إلى آخرى آو الرحلات البحرية حول العالم» وتجهز هذه السفن بكافة 
الخدمات التي يطلبها المسافر حيث تحتوي على غرف نوم ذو حمامات مستقلة وتحتوي على شقق بعدة 
آ ا ا و ر ف وکا ر و وا رو و ا و کس و کی ی ا 
وتحتوي آيضاً على مسارح وسينما وأسواق ...الخ» أي تقدم جميع الخدمات التي تقدمها الفنادق الكبرى. 


فندقة إدارة فندقية 


- èllنlادق‏ اlخضرl«ء Green Hotel1S‏ 
هدو لاوق ا ةو ف نے طا و دل من ان ورك دامر ودا فى ال ةوسن هه 
الشروط التي يجب آن تراعيها الفنادق الخضراء الآتي: 
أن يكون الشاطئ طبيعياً وأن لا يتم التدخل فيه وتغييره هندسياً ولا المساس بمعالمه الطبيعية. 
عدم وجود حيوانات آليفة على الشاطى لأنها نترك مخلفات هد تسيب أمراضا أو غدوئ للاضسان. 
6 ذم استخذام ككنولرجيا رة اة من وسائل الترهة المخد هة على :تفاط تل الذراحات 
النارية المائية ( ¡)؟ اع[ ). 
١‏ توافر آماكن وممرات لذوي الاحتياجات الخاصة ودورات مياه خاصة بهم. 
١‏ يجب آن تبنى بمواد طبيعية غير آسمنتية ولا يستخدم فيها التكنولوجيا الحديثة مثل التكييف 
دلا هه سكةم الهو اة کانبات 


© السؤال الثاني: اُڪمل العبارات التالية بصورة صحيحة : 


5 م النقاظ الوا خب مراغاتها غذد اتيف الفتادق: 
آ - عدد ونوع وشكل الغرف والأماكن ( الأقسام ) المعدة للاستخدام العام» الأماكن الترفيهية› 
الخدمات» قاعات الحفلات والاجتماعات وغيرهاء وموقع الفندق ومساحته. 
ب - حجم غرف الفندق. 
ك دد الفرف ارود تالاو وغدد تفر خزود الد شى: 
ث - مدى ملاتمة التجهيز والأثاث وجودتها ونوعيتها. 


- ۱٥ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


E‏ حجم ونوع التجهيز التقني والمتمتل 2 ( التدفكة المركزية› المجاري» الإإضاءة» عازلات 
الصوت› تمديدات شيبكة المياهء دورات المياهء آجهزة التليفونات»› آجهزة الحاسب»› آجهزة 
السلامة مثل ا جراس الحريق )....الخ. 

e O TNE DE E 

خ - مؤهلات ومستوى الخبرة لدى العاملين بالفندق. 


فندقة إدارة فندقية 


۲ - يمكن تصنيف الفنادق حسب الدرجة كالتالي: 

يمكن تقسيم الفنادق من حيث الدرجة ووضعها ضمن مجموعات وكل مجموعة لہا درجة معينة وڪل 
درجة تختلف عن الدرجة الآأخرى 2 الخدمات والآأسعار» وتقسم بعض الدول العالمية السياحية فنادقها 
حسب الدرجة ويتم تقسيمها بهذا الشكل لتسهل للمسافرين مهمة البحث عن فندق وعن الخدمة التي 
يقدمها والأسعار التي يطلبها فكلما زادت درجة الفندق كلما زادت خدماته وأسعاره والعڪس صحيح› 
وفيما يلي الدرجات المختلفة للفنادق: 

Deluxe Hotels ةjlتnؤl فنادق الدرجة‎ 

First Class Hotels فنادق الدرجة الأو‎ 
Second Class Hote1S ةıilùlا فنادق الدرجة‎ 
Third Class Hotels ةڈئlلll فنادق الدرجة‎ 


- من أشهر السلاسل الفندقية 2 العالم هي هیلتون ( ۳٩11[)0١‏ ) وشیراتون ( 5۸0۲۵0۸ )» هوليداي 
إن ) "1 Holiday‏ (» رمادا ) Ramada‏ )» اليات ريyجui„‏ ) Hyatt Rege Cy‏ ) .......لخ. 


: من الأسس الواجب دراستها قبل البدء بتصميم الموتيلات‎ - ٤ 
دراسة الموقع وأهميته الجغرافية.‎ ١ 
دراسة نوعية الخدمات التي يقدمها الموتيل.‎ ١ 
دراسة الناحية الأمنية والسيطرة على حركة الدخول والخروج.‎ 


# 


۵ه - من الأنواع المختلفة لتصنيف المنتجعات: نلاحظ أنه من الصعب جدا تصنيف المنتجعات ولكننا 


سنحاول تصنيفها إلى أربع تصنيفات وهم: 
N‏ 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


۱ 


آ - منتجع صيفي: يقع بالقرب من السواحل والبحيرات. 
ب - منتجع شتوي دافئ: يقع بالقرب من المياه المعدنية والغابات. 
ت - منتجع شتوي بارد: يقع بالقرب من الجبال والمناطق الباردة. 
ث - منتجع يعمل على مدار السنة: يقع ب4 المناطق التي يكون مناخها معتدل. 
السؤال الثالث: قارن بين: 
وا فة افق كاه والفادة الحكرهة 
- فنادق القطاع الخاص ) Private Hotels‏ ( 
وهي الفنادق التي يملكها شخص واحد وعادة تكون صغيرة وعدد غرفها فليلة وتقدم خدمات 
دود لقلة راش الال امسر فيا نتفر هة الفنتادق بے أكتر مدن الغالم وخاص ةة امن 
ال 
- الفنادق الحڪومية ) Governmental H0t¢e|S‏ ( 
وهي الفنادق التي تكون ملكيتها تابعة للدولة مثل دور الاستراحة المتوفرة لدى بعض الوزارات واليئات 
الحكومية. آو ب4 بعض الآحيان تقدم هذه الفنادق خدماتها إلى عامة الناس. 
۲ - المقارنة بين فنادق الضواحي وفنادق المنتجعات: 
-فتادق الضواحي Suburban Hotels‏ : 
يق هذا التوع من الفنادق ے ضواحى المدن» فنظرا لارتفاغ تكلفة الأرآأضي لإقامة الفنادق مركز 
المدن فإن كثير من الشركات بدآت تقيم كثيرا من فنادقها ج الضواحي المختلفة للمدن التي يمڪن آن 
يكون سعر الأرض فيها منخفضا › أسعارها مرتفعة نسبيا وأحجامها تتراوح ما بين ٠٠٠- ۲٠١‏ غرفة 
مخصصة بصورة رثيسية لإيواء رجال الأعمال والسائحين العاديين إذ تقدم لهم كافة الخدمات التي 
يطلبونها : الممأكولات والمشروبات والنادي الصحي وخدمات الكي والتنظيف ... الخ .ويتوقع زيادة التوسع 
هذا النوع من الفنادق 2 المستقبل . 
-فنادق ilٿتجlaت Resort Hotels‏ : 
نشآت المنتجعات السياحية ب4 نهاية القرن التاسع عشر وتوسعت وتطورت بعد توسع وتطور طرق 
المواصلات. موقع المنتجعات السياحية عادة تكون بالقرب من المناظر الطبيعية آو قرب الغابات آو الجبال آو 
قرب ينابيع المياه المعدنية أو قرب البحيرات أو الشلالات. من الطبيعي أن تقع المنتجعات قرب الأماكن 
المرغوبة من قبل الناس. 


- ۱۷ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


اق الد كةو الفادى الراك 
- الفنادق اlalإڼجة :Therapeutical H0telS‏ 
يقع الفندق العلاجي بجوار مصدر طبيعي للاستشفاء يمتاز بهوائه الجاف آو بقربه من ينابيع المياه 
المعدنية و الكبريتية آو توافر رمال لہا خاصية الاستشفاء مثل شاطئ سفاجا 4 مص ر آو البحرالميت ج 
الأردن على سبيل المشالء وتحتوي الفنادق العلاجية بحكم طبيعة عملها على جميع الأدوات والمعدات 
والإنشاءات التي تتوافر عادة 2 المستشفيات والعيادات » وأغلب نزلاء تلك الفنادق من المرضى الذين 
يعانون من آمراض جلدية مثل الصدفية آو آمراض تتعلق بالمفاصل والأعصاب وتقدم لهم الخدمة الطبية 
على الشاطئ أو داخل الغرف بواسطة كادر طبي متخصص ويقدم لم الطعام تحت إشراف طبي ڪامل. 
- الفنادق الريlاضة :Athletical H0t¢e1S‏ 
تنتشر هذه الفنادق 4 المدن التي تحتوي على ملاعب كبيرة ومدن آولمبية مثل آمريڪاء ڪنداء 
أسبانيا...الخ» وقد تعمل هذه الفنادق 2 موسم واحد وهو موسم الألعاب آو قد تعمل على مدار السنة 
حسب الدولة آو الموقع» ويوجد فنادق رياضية بالقرب من المناطق المغطاة بالثلوج لغفرض ممارسة رياضة 
التزحلق على الجليد وتقدم مدربين متخصصبن 4 ذلك. أغلب هذه الفنادق تكون مجهزة بكافة 
الخدمات الضرورية التي يحتاجها الرياضي أو الواة من قاعات للتمارين أو للرياضة العادية وكذلك يتم 
تجهيزها بنوعية معينة من الطهاة لتقديم طعام صحي للرياضيين. تكون هذه النوعية من الفنادق مؤقتة آو 
دائمة وتكثر قرب المدن الأولبية آو قرب الملاعب المشهورة بالعالم وتتراوح درجاتها من نجمتين إلى الدرجة 
الممتازة. 
٤‏ - المقارنة بين تصنيف الفنادق حسب النجوم و تصنيفها حسب الأسعار 
- تقسيم الفنادق من حيث النجوم 84۲١‏ 
تقسم الفنادق من حيث النجوم على نفس الطريقة التي تقسم بها من حيث الدرجات» فكلما زادت 
عدد نجمات الفندق كلما زادت خدماته وتوسعت وازدادت آسعاره والعڪس صحيح وتقسم ڪالاتي : 
ادق ذات خunة‏ iجم Five Stars Hotels‏ 
فنادق ذات رة iجaۃ Four Stars Hotels‏ 
فتادق ذات لاڈ iجۃ Three Stars Hotels‏ 
فنادق ذات نجمتjı Two Stars Hotels‏ 
٠‏ فنادق ذات ائنجnة‏ lاı>lglة One Star Hotel‏ 
- تقسیم الفنادق من حیث الأسعار ۲۴۲1٤۴۶‏ 


- ۱٦۸ - 


إجابة التمارين 


کے 


تقسم الفنادق الآن حسب أسعارها وخاصة الفنادق الأمريكية والتي تعتبر رائدة 4 تقسيمات الفنادق 


Luxury Hotels Îدج‎ ةıllê‎ -` 


الت ۱ فند 


فندقة إدارة فندفية 


Upscale Hotels all -Y 
Mid-Price Hotels ةطuıgتn‎ - 
Economy Hotels ةulصڏتقا‎ -“ 


Budget Hotels رخيصة‎ -° 


RS 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


إجابة نمارين الوحدة التدريبية الثالثة 
السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية: 


١‏ - تعريف اليكل التنظيمي للفندق: 

يعرف اليكل التنظيمي بأنه البناء أو الإطار الذي يحدد التركيب الداخلي للمنشأة» فهو يبين 
التقسيمات والتنظيمات والأحداث الفرعية التي تقوم بمختلف الأعمال والأنشطة لتحقيق أهداف المنشأة» 
كما يوضح نوعية العلاقات بين أقسامها وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فيها. اليكل التنظيمي 
كبناء هرمي يعكس ترتيب الأقسام الفندقية ب4 حالة السكون ويتيح أفضل الظروف لتدفق الحياة 2 
مختلف أقسام الفندق عن طريق تطبيق نظم العمل وأساليبه وإجراءاته. 


۲ - الخرائط التنظيمية Sئ41 Organization Ch‏ 
هي عبارة عن مخطط أو وسيلة إيضاح تبين التنظيم الخاص للمنظمة ( الفندق )» فهي تبين الأقسام 
وترابطها وڪذلك اعمال ڪل قسم. 


۲ - التوصيف الوظيفي ۸۶٥1ا‏ مااcء0e‏ 0ل 
إن نماذج توصيف الوظائف يجب وضعها آو تطويرها # كل منشاآة بالاتفاق مع قسم شون العاملين› 
رهد التماذح توضع لصاح صاحب العمل والعامل تة ودشعل اهام الحددة لوطيفة العامل: 
توصيف الوظائف يجب آن بفصل على حسب احتياجات التشغيل المحددة لكل منشآة» وعليه فإن 
محتويات نماذج توصيف الوظائف تختلف بين أقسام الإشراف الداخلي المختلفة. 
السؤال الثاني: أكمل العبارات التالية بصورة صحيحة: 
١‏ - من أهم أسباب نشوء التنظيم الفندقي: 
)١(‏ زيادة حدة المنافضسة بين الفنادق وخاصة بعد تطور طرق المواصلات البرية والبحرية والجوية واتجاه 
الناس إلى التنقل والسفر من مدينة إلى آخرى ومن دولة إلى آخرى بعد آن آلغيت المسافات بين 
الدول وخاصة بالسفر بواسطة الطيران. 
غ ا ا لادی وخاضة تعد لحرت الائ اة هرا ر العاله اتتا 
واقتصاديا وتجاريا. 
(۳) ازدياد استخدام الفنادق وخاصة من قبل رجال الأعمال الذين يسافرون من مدينة إلى مدينة آخرى 
آو دولة أخرى لعقد اتفاقات تجارية أو صناعية أو زراعية أو للبحث عن أعمال جديدة. 


NNE 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


فند إدارة فندقية 


a EOE AS 
استخدام التكنولوجيا الحديثة 2 الفنادق.‎ )0( 


۲ - أهم إدارات الفندق: نرى الآن أن الفندق الكبير الحجم يتكون من عدة إدارات وآهمها: 
)١(‏ قطع الغرف 
(۳) قسم الأغذية والمشروبات 
(۲) قسم التسويق والمبيعات 
(©) قفن الصتانة وان دة 
(۵) قسم الموارد البشرية 
(1) قسم الآمن 
(۷) قسم الحسابات 
٣‏ - من العوامل الداخلية التي تؤثر على اليكل التنظيمي للفندق: 
وهي العوامل التي لہا تآثير مباشر على طبيعة عمل الفندق الداخلية وتنقسم إلى : 
١‏ - طبيعة العمل الفندقي 
۲ - موفقع وحجم بناية الفندق 
۲ - نوعية ودرجة الفندق 
- رأس المال المستثمر والكادر الإداري 
٤‏ -من وظائف قسم المكاتب الأمامية: 
اوا اکال مایا 
ا فح اهر وال ر حب هه اس دار التق 
۲ - بيع الغرف واستلام الحجوزات. 
9 ناصيص لیر ل 
¿٤‏ - استلام وتوزيع الرسائل وطرود البريد على النزلاء آشاء تواجدهم بالفندق آو حجزھا لہم لحين 
وصولمم إلى الفندق آو إرسالما إلى عناوينهم بعد مغادرتهم الفندق. 
ه - إعطاء المعلومات فيما يختص بالفندق والاستفسارات الأخرى التي تهم النزلاء. 
- تنمية المبيعات بالفندق عن طريق تنشيط مبيعات أقسام الفندق الأخرى كالأغذية والمشروبات 
والغسيل والكي.......إلى غير ذلك. 


NVA 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


فندقة إدارة فندقية 


N‏ التعامل مع شڪاوي ومشاڪل النزلاء والعمل علی حلها وإرضاء النزلاء. 


اوا ن ال او او 

ORNS ANNs Ca AS EEE 
متومشطا قفتت الإشغال: متو نط نمر الفرفة > إلى فير ذلك سن انبانات ال‎ 
يتضمنها التقرير اليومي.‎ 

۲ - إخطار قسم الإشراف الداخلي ( ع«ذمءءkءءسه‏ ۴ ) عن آي تغييرات 4 إشغال الغرف 
0 

٣‏ - التعاون مع كافة أقسام الفندق كقسم المبيعات وقسم الإشراف الداخلي وقسم الصيانة 
والهندسة وباقي الأقسام الأخرى للوصول بسمعة الفندق ومستوى الخدمة فيه إلى المستوى 


الذي ترسمه الإدارة. 


0 - من هم أعمال مدير المكاتب الأمامية: 


4 يرحب بالشخصيات المهمة ويرافقها إلى غرفها. 

۲ - يتأكد من صحة كشف أسماء الشخصيات المهمة وآنه قد تم توزيعها قبل الساعة العاشرة 
٣‏ - يتناول كل مشاكل النزلاء التي تتصل بالمكاتب الأمامية. 

٤‏ - يراجع التقارير المختلفة التي ترد إليه من قسم الحجز. 

E EE: 

اوا وو ارا حو اق 


ولكي يضمن إدارة سلسة عليه اتباع الخطوات التالية: 
ا كد تف اذاف الل 
ه تطوير وتنفيذ الدورات التدريبية. 
5 وف انخطط ومرافة كل اتقات اة تاا 
٠‏ القيام بنشاط التنبؤ فيما يتعلق بنسبة الإشغال والعائدات. 


NY Tia 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


م قل اقرا رات و نمار هات لادا إلى كل شض ن القن تة رطفا باد 
الاد 

و 

٠‏ زيادة حجم المبيعات والتأكد من أن كل موظفي المكاتب الأمامية على دراية بالمبيعات. 

٠‏ مراجعة قائمة الاختلاف يومياً التي يعدها قسم الإشراف الداخلي. 

٠‏ عمل مسح للأسواق المتناضسة مرتين 2 السنة على الأقل. 

LOOSE E RS 

٠‏ التنسيق مع شئون الأفراد والتدريب عن تعيين وتدريب العاملين 4 المكاتب الأمامية. 

٠‏ الإشراف على نظافة موظفي المكاتب الأمامية ومظهرهم وسلوكهم الطيب. 

٠‏ الإشراف على حالة الأفراد 4 المكاتب الأمامية وذلك فيما يتعلق بالأداء الفردي. 

ررق الفارير العاف تالكا لاماس ة الى مير قطاع الغرف يوما: 


فند إدارة فندقية 


# السؤال الثالث: قارن بين: 


١‏ -المقارنة بين العوامل الداخلية والعوامل الخارجية التي تؤثر على اليكل التنظيمي للفندق: 
عند إعداد أي هيكل تنظيمي لفندق ما يجب دراسة العوامل التي تؤثر على هذا الپپيڪلء ويمڪن 

as 

أولاء الغرامل الداخاية: 
فو ا ا اتر هر عل ا ع العو الا وو رل 

اطي العمل الفنا 

۲ - موقع وحجم بناية الفندق 

٣‏ - نوعية ودرجة الفندق 


چ رس المال المستثمر والكادر الإداري 


ANT 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


۲ - المقارنة بين مهام مدير قسم المكاتب الأمامية ومهام مدير قسم الإشراف الداخلي: 
- آهم الأعمال التي يقوم بها مدير المكاتب الأمامية: 
ر ا کل ا E‏ 

الملكاتب الأمامية لكي يصل إلى أقصى إشفال للفندق محققا بذلك أعلى دخل وأكبرقدر من رضا 
i‏ 

٠‏ مسئول عن مراجعة مختلف التقارير التي يرفعا الاستقبال بشآن إشغال الغرف. 

ه٠‏ يرحب بالشخصيات المهمة ويرافقها إلى غرفها. 

E EE AERA E a‏ ا ا اا 

يقاو کل اكل انز ال عسل ا لكاتب اما 

٠‏ يراجع التقارير المختلفة التي ترد إليه من قسم الحجز. 

ا ا ا ا 

ا راع وطرة :الجر ا اة ا دة افق 


- أهم أعمال مدير الإشراف الداخلي: 
- مسئول عن نظافة جميع غرف النزلاءء والآأماكن العامة بالفندق مثل ( البهو والاستراحات ) 
والمناطق الخلفية أو الداخلية ب4 الفندق ما عدا المطبخ ( لأنه من اختصاص قسم الاستيوارد ). 
- مسئول عن تخطيط وتوجيه ومراقبة قسم الإشراف الداخلي والغسيل والكي بطريقة سلسة 
وفمالة. 
- مسئول عن توفير بيئّة مأمونة ومنظمة لكل من النزلاء والعاملين بالقسم. 
- مستول عن صيانة أثاثات وأجهزة ومعدات كل غرفة. 
- تدريب العاملين 4 قسم الإشراف الداخلي والغسيل والكي حتى يمكنهم تطوير عادات عمل 
جيدة بے القسم. 
Sa CNSR A SE SEES a a‏ 
المخازن. 
- يحلل إجراءات العمل ب4 القسم وذلك للعمل على زيادة الإنتاجية والجودة من أجل المحافظة على 
مستوى نفقات القسم. 


- ۷ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فندقة إدارة فندقية 


۱ 


اجابة تمارين الوحدة التدريبية الرابعة 
السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية : 


١‏ -التأمين الفندقي: 

مصاريف التآمين تعتبر ضمن المصاريف الكبيرة للفنادق. يوجد آنواع معينة من التآمينات التي يجب على 
الفندق وضعها ك الاعتبار وتكون بحكم القانون» ويوجد بعض التآمينات الغير ملزمة ويعتمد إجراءها 
على رآي الإدارة الفندقية. يوجد بعض آنواع من التأمينات تجري عند البدء 2 بناء الفندق وبعضها عند 
افتتاح الفندق. آنواع التأمين الإلزامي والاختياري يختلف من دولة لأخرى وحسب قوانين الدولة التي يقع بها 
ال 


۲ -عقود الإدارة الفندفية: 
يتم تعاقد المالك للفندق أو الموتيل مع آحد السلاسل الفندقية لإدارة فندقه لقاء مصاريف آو نسبة من 
الإيراد الإجمالي للفندق تقوم السلسلة بإدارة الفندق وتعيين المديرين وتدريب الموظفين. المصاريف التي تدفع 
للسلسلة تختلف من سلسلة إلى آخرى حسب مكانة وسمعة السلسلة ومدى نجاحها. بعض السلاسل تطلب 
مصاريف فقط والبعض الآخر يطلب مصاريف بالإضافة إلى مصاريف تشجيعية أخرى. تحت هذا النظام 
يصبح المالك مستثمر يسمح للسلسلة بإدارة استثماره. 
السؤال الثاني: أكمل العبارات التالية بصورة صحيحة: 

١‏ - يمكن تقسيم الاستغلال الفندقي لعدة وجه كالتالي: 

Fixed Rent تبlڎi إیجار‎ (۱) 

() الإيجار بواقع نسبة مثوية من صاب آو إجمالي آرباح التشغيل 

Fixed Rent with a Percentage 
Operated System &Company 0⁄0W1€d ةlةiüun مالك مستقل أو شر>كة‎ )۳( 


Management Contract ةرادڼلl‎ دوaع‎ (4) 


Franchise System تljlaتمالl‎ (0) 


- 1۷ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


التالية: 


فند إدارة فندقية 


Definitive Standards ةددحفÃا المعایبر‎ - ۳ 
Operational Quality Sta dards معايير جودة التشغيل‎ 5 


۲ - المصاريف التي يدفعها المالك نظير حصوله على حق الامتياز: أغلب شركات السلاسل التي تمنح حق 
الامتياز تطلب دفعة أولية من المالك والتي لا يمكن استردادها وتسمى مصاريف آولية إدارية التي لا يمكن 
استردادها وكذلك يتم الاتفاق على المصاريف التالية : 

۷ - ا ا کک یو ان الشركة الأآم. 

۸ - نسبة معينة تثبت على عدد الحجوزات التي تجري للفندق من قبل مكڪتب الحجز المرڪزي. 

٩‏ - نسبة من مبيعات الغرف. 

١‏ - نسبة من المجموع الكلي للمبيعات. 

۱١‏ - مبلغ ثابت عن كل غرطة. 

۲ - مبلغ ثابت عن كل غرفة مشغولة. 


؛ - من أهم عناصر التأمين الفندقي التي يمكن تغطيتها : 
( اتان خت ارق 
() التآمبن ضد السطو 
© لاهين فة امول اة 
)٤(‏ التأمين ضد خيانة الأمانة 
)٥(‏ التآمين الصحي 
(0) تآمینات آخری 

ممكن لآي فندق أن يؤمن آي تأمين آخر مثل تأمين على حياة مديرين الأقسام أو موظفي الفندق أو آي 
تآمين تراه الإدارة ضروري للعمل الفندقي. 
۵ - وثيقة التأمين ضد الحريق تشمل التغطيات التالية : 

١‏ مباني الفندق والتركيبات الإضافية والتليفزيونية والكهربائية وآجهزة تڪييف المواء 
والتبريد والمصاعد وتركيباتها. 


- ۱۷٦ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندفية ص 
کے 
١‏ جميع الأثاث والمفروشات وأدوات التشغيل الموجودة أو التي يمكن أن توجد بغرف النوم 
والمطاعم والصالات الممرات والمخازن. 
١‏ محتويات قسم المغسلة من معدات وآجهزة غسيل وتجفيف وڪي. 
١‏ جميع العدد والأجهزة الملحقة بقسم المطبخ من أفران كهربائية وغازية ودواليب وأدوات 
المطبخ سواء أثاء الاستعمال أو التنظيف. 


السؤال الثالث: قارن بين: 


١‏ - المقارنة بين إيجابيات وسلبيات تطبيق عقود الإدارة الفندقية: 
- إيجابيات هذا النظام: 


ك السش توي الفاق وتف اها الارن عليه رهد بوقر إل الفتدق نظام الجر 
اللركزي الوطتي والعالمي وخدمات التسويق المهنية. 

۹© دو او کے دی دای ین 

HEN EE LRA E zs e ESN Sa  # 

۸ - سهولة الحصول على قروض أو أموال معينة بغرض التوسع آو إضافة خدمات جديدة وطبعاً 


-سلبيات هذا النظام: 


١‏ ك قا و اع رها تجلا نالك ود حل الاك ون 
الساسيلة. 

ودد شک وت اك ا ا اک 5 

۸ = يعاني المالك 4 بعض الأوقات بعدم حصوله على معلومات كافية عن عمل الإدارة. 

SEE SSL a ks ESN ERS ESR Ss. 2 
الإدارة.‎ 

aE YES E SEA SN SEGRE E A E 


SE ER 


- ۱۷۷ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


۲ - المقارنة بين إيجابيات وسلبيات تطبيق نظام الامتياز كطريقة لإدارة الفندق: 
-إيجابيات هذا النظام: 
ه -الاستفادة من نظام الحجز المركزي والمحلي والوطني آو العالمي بالإضافة إلى التسويق المحلي 


والوطني والعالمي. 
٠‏ -الحق بك استعمال الاسم التجاري للسلسلة والذي دائما يكون معروف إلى عدد ڪبير من السياح. 
۷ -تقدم السلسلة إلى المالك مساعدة إدارية مهنية أو متخصصة والتي تساعد على رفع مستويات 


التشغيل وهذا يساعد المالك على النجاح 2 عمله الاإداری. 

۸ -الحق ے2 شراء تجهیزات ومعدات الفندق من الموزع المركزي للسلسلة وهذا بدوره يتيح للمالك 
الحصول على بضاعة رخيصة وبخصم ڪبير. 

- سلبيات هذا النظام: 

0 - إذا حدث آي شئ غير جيد للسلسلة كأآن تفقد سمعتها آو تخسر 2 آماكن معينة هذا بدوره 
ينعكس على المالك ويؤثر عليه. 

N E SE E 


۳ - المقارنة بين الإيجار الثابت والإيجار بواقع نسبة مئثوية من رياح التشغيل كطرق للاستغلال الفندقي 
- إيجار ڎlبٽت Fixed Rent‏ : 

هو عقد يتعهد بموجبه المستغل ( المستأجر ) يدفع مبلغ ثابت شهرياً آو سنوياً مقابل إيجار مبنى الفندق» 
وهذا المبلغ يمكن احتسابه على ساس نسبة مثوية صافية من قيمة الأرض والمباني والآثاث بالإضافة إلى 
قيمة الضرائب العقارية والتآمين وآقساط استهلاك» كما يمكن للمستغل تحليل قيمة هذا الإيجار عن 
طريق إيجاد متوسط تكلفة بناء الغرفة بالنسبة لكل من الإيجار اليومي للغرف وتكاليف التشغيل. 

- الإيجار بواقع نسبة مئوية من صاب أو إجمالي أرباح التشغيل 
Fixed Rent with a Percentage‏ 

يمكن الاتفاق على الإيجار على آساس نسبة مثوية من صا الربح» وقد جرى هذا العرف على آنه 
عند تأجير الفنادق أو تشغيلها على هذا الأساس يتعبن على المالك أو المؤجر تسليم الفندق بكامل معداته 
وآثاثه وآن يتولى المستغل ( المستآجر ) توفيررآس مال التشغيل والقيام بدفع كافة المصاريف بما فيه 


- ۱1۷A - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


العائد على رأس المال المقترض والضرائب العقارية والتأمين بالإضافة إلى كافة مصاريف التشغيل»ء ثم 
يوزع صا الربح مناصفة أو بنسب مئوية معينة بعد خصم المصاريف المتفق عليها واحتياطي الاستبدال. 


فند إدارة فندقية 


۔- ۱۷۹ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


۱ 


إجابة تمارين الوحدة التدريبية الخامسة 


السؤال الأول: عرف المصطلحات الفندقية التالية : 


International Hotel ASS0°c12101 الجمعية الدولية للفنادق‎ - ١ 

هي منظمة فندقية ذات صفة دولية خاصة وهي ليست منبثقة من هينّة الأمم المتحدة ومقرها الدائم 2 
باريس» وتضم لعضويتها معظم الفنادق بالعالم وتعقد اتفاقيات جماعية مع الاتحاد الدولي لشركات 
السياحة وذلك لتنظيم العلاقة بين شركات السياحة والفنادق» وهي منظمة دولية مهنية تهدف إلى تسهيل 
الاتصالات وتبادل الأفكار بين الفنادق والمطاعم والمؤسسات الفندقية 2 مختلف دول العالم لغرض دراسة 
أوضاع مهنة الفندقة عموماً والعمل على حل المشاكل التي تواجههاء هذا بالإضافة إلى قيامها بالدراسات 
والبحوث 4 مختلف نواحي الفندقة. 


۲ - الإعلان الفندقي: 

الإعلان ووسائله ضرورية ب4 التأآثير على اختيار الضيف لفندق معين وتفضيله عن الفنادق الأخرى» 
فالفندق يجب آن يعرض نفسه ب السوق وإلى الجمهور آي يعرض موقع الفندق وطرق المواصلات للوصول 
إليه والخدمات التي يقدمها. الإعلان يأآخذ آشڪال وصور مختلفة ڪان يڪون ے التليفزيون آو بالراديو 
أو على شكل نشرات أو لوحات إعلانية على الطرق السريعة أو إعلانات 2 الصحف والمجلات أو على 
شكل اتصال مباشر مع وكلاء السفر وإعطائهم عمولة معينة آو لشركات الطيران العالمية والمحلية آو 
E O TEE E‏ 


© السؤال الثاني: اُڪمل العبارات التالية بصورة صحيحة : 


١‏ - ترجع أهمية وضرورة التعاون بين أقسام الفندق إلي: 
الارن واا ی کرو جد وا ا غا ان ا خد دع الى الضف 
ا ا همها 5 کسر ن أ فا دن على س اال ان انان اليف نراف إن ادون 
الصالة الرئيسية 2 قسم الاستقبال إلى غرفته المهيآة والنظيفة» ذلك يتطلب خدمة من المكاتب الأمامية 
وحاملي الحقائب وقسم التدبير الفندقي» وكذلك لو كانت الخدمة لضيف واحد بالمطعم أو لضيوف 
نذه ها او اجا ع أخدى قاغات الد فان الجيرد ا اهرك لاح رفن ال ادر 
ات اق وال لغدة اقام دة لرن فد أجل الخدم هر تى و فاع ر غناك ارف 
SNA‏ 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


ا ا ی 
جيدة آو غير كافية وتسبب إرباك ك العمل والنتيجة لن يتحقق الإشباع المرغوب به من قبل الضيف وهذه 
E E EEE‏ 
فقط من وجهة نظر المستهلك ( الضيف ) ولكن أيضا من وجهة نظر المنتج ( العاملين ب2 الفندق ) ولمذا 
نرى آنه لا توجد صناعة آخرى تؤكد على هذه الدرجة العالية من النضج وفهم العنصر البشري مثل 
A E‏ 


فند إدارة فندقية 


۲ - من مؤهلات العمل الفندقي: 

O E E N E E E E 

جب أن تكون لد الشخص الذى يرب 2 الغل ن الفنادق فابلية التاقلم اتشر مخ مخف 
E E E‏ 

اة ف اير وط الع ١‏ عا وات ارا ارم ار ال 
BSE SE LENS AES RN E‏ 

اا اا کو ا ا و 
من زملاءه ومرءوسيه يتعاونون معه ويحترمونه» لأن المراكز العليا كما هو معروف تتطلب معرفة 
EE aN SEE‏ ی E‏ 
جعل الآخرين يؤدون ما يطلب منهم بالصورة التي يطلبها الضيوف والوقت الذي يرغبون به. 

O EL AECL TSN ° Ob‏ و ى 
اللهك الخ رة اهل اة 

(۱۳) الثقافة العامة ومعرفة كاملة بالبلد الذي يقع به الفندق بالإضافة إلى الشهادة الجامعية أو 
ال 

)1١(‏ معرفة لغة أجنبية واحدة على الأقل وخاصة 2 الفنادق التجارية أو فادق المطارات التي 


ادها كرمع الأخاني 
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التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فند إدارة فندقية 


۱ 


: من العوامل التي تساعد على نجاح الفندق‎ - ٣ 
Price رaudl-‎ 1 

Location gزڙglkl-‎ Y 

Advertising jڻںھeإll‎ = Y 

Food and Beverage تlبورشفlاو -الأغنية‎ ٤ 
0600۲ الديڪور‎ - ه٥‎ 

8٥۲۷1٤٥٤۴8 الخدمات التي يقدمها الفندق‎ - ٦ 

۷ - المقابلة اللطيفة من قبل موظفي الفندق 


؛ - يأخذ التعاقد الشكل القانوني من خلال الخطوتين التاليتين: 
(۳) عرض الفندق لآماكن الإقامة وآسعارها. 


)٤(‏ قبول الضيف ( غير المشروط ) لهذا العرض خلال فترة زمنية مناسبة. 


ه٠‏ - من القواعد والتعليمات التي أصدرتها الجمعية الدولية للفنادق 2 مجال تنظيم العلاقة بين مديري 
الفنادق والنزلاء التالي: 

١‏ -السماح بدخول الفندق 

۲ -حقوق النزيل 

۴ وجات لرل 

BA 

ااك اا و ا 
-دفع الحساب 


کے 


۷ -الحجز عند عدم دفع الحساب: 


=> 


- اللإاكراميات مقابل الخدمات: 
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التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


فندقة إدارة فندقية 


۱ 


٠‏ السؤال الثالث: اشرح باختصار: 
١‏ - أهم الحالات التي يتعرض لہا النزيل وتستوجب إجراءات قانونية ما يلي: 
Re‏ 
© حالات المرض الويائي أو المعدي 
٥‏ حالات اللاصابة 
0 حالات الوطاة 


۲ -أهم الأعراف الفندقية 2 إقامة النزلاء: عدم قبول ضيف بدون حقائب ملابس. عدم قبول آي 
ضيف ےك فنادق خمس نجوم يحمل حقائب ملابس قديمة آو ممزقة. عدم قبول آشخاص مطاردين من قبل 
الشرطة. 

۷ - عدم قبول بعض الأشخاص المزعجين سياسياً. 

۸ ك يعض الدول الغربية هدح قبول الماء ى اقتاد ق إلا إذا كان معهم مجره. 

٩‏ - طلب عقد الزواج إذا كانت بصحبة الرجل امرأة. 

د ف قول اى شف ا مل هوا تخرف آل إا كان سكا من قل دار الق 
۱١‏ - عدم قبول آي شخص به مرض معدي. 

١‏ - ب بعض الفنادق يرفض استقبال المنحرفين أخلاقيا. 


١‏ السؤال الرابع: قارن بين: 
١‏ -المقارنة بين إيجابيات وسلبيات العمل الفندقي 
- إيجابيات العمل الفندaةa The Advantage of Hotel's Work‏ 

0 تحتاسقت الفندق هتاك من خمسة إلى تسعة أقسام مستقلة ولكنها تعمل بصورة متناسقة 
ومترابطة وهذا تأكيد بأن العمل الفندقي متنوع ويتطلب درجة عالية من التحدي» وبهذا يتمڪن 
الشخص الذي يعمل بالفندق من اكتساب ومعرفة آڪثر من عمل واحد. 

(۷) عامل آخر يتطلب تحدي أيضا هو وجود العنصر البشري المتمثل بالضيف نفسه وبالطبع ليست 
كل آعمال الفندق تتعلق مباشرة بالضيف ولكن كتير منها يتطلب علاقة مباشرة به وتتطلب 
معرفة ودراية بالتعامل مع عامة الناس. قد يتطلب العمل الفندقي مقابلة وخدمة الأغنياء والفقراء 
والمشهورين والمثقفين والآميين.....الخ» وبالتالي فكل فرد يدخل الفندق يوفر الفرصة للعاملين 2 


- ۳ - 


التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


(A) 


)4( 


إدارة فندقية ڪڪ 
کے 
الفندق بزيادة معلوماتهم عن طبيعة البشر وما يتطلبه من تقديم الخدمة التي تعزز بها بقاء الضيف 
لمدة طول 2 الفندق. 

محيط العمل بالفندق هو محيط مبهج ومتغير وغير خاضع للروتين اليومي وأجواء العمل بالفندق 
تعتبر من أحسن الآجواء مقارنة مع الدواثر والشركات الأخرى من حيث الديكور والألوان 
وااتی فة والتنرف ال 

E A a EE‏ ا اول ع ری اوت 
من خلال موافقة واستحسان الضيوف آنفسهم» وهذا بدوره يوفر للعاملين فرصة جيدة للخروج 
من الروتين اليومي المزعج ك التعامل مع البشر والوظيفة. 


(١٠)يعتبر‏ العمل الفندقي عمل متميز تتنعكس عليه بسرعة التغيرات التي تحدث ج الاقتصاد المحلي 


ae E ENE E E SE a as 
O E N TA 


The Disadvantage of Hotel's Work يãدنفلا -سلبيات العمل‎ 


(0( 


(1) 


(۷) 


(A) 


يجب التأكيد داثماً على ضرورة التعاون بين الأقسام الفندقية حيث أن آي خطاً قد يحدث من 
أحد العاملين أو بك أحد الإدارات يعود بالتالي على كل الفندق والعاملين به. 

يجب التأكد دائماً على أهمية الحاجة إلى الاختيار الدقيق والعلمي للعاملين ب4 الفنادق وكذلك 
AEA OLE WSE EE SE E Es a oa‏ 
حك الكل ر الاد وا والفاف الو ا دة جد وخ ان 

بجت أن كرون لد آنا فن 2 اد ا21 غ فك ارم ف ات 
لر رر ع غ ا هل الو م الا ع واتفر ت وة ن 
E E E‏ 

إن عمل الفندق مستمر لمدى آريعة وعشرين ساعة يوميا وسبعة أيام أسبوعياً وهذا يعني أن 
العاملين 2 هذه الصناعة مطالبين للعمل ب2 كل الأوقات» ونرى أنه حبن يكون الضيوف 
مرتاحین يتمتعون بعطلتهم نرى رجال الفنادق منهمكين 4 إنجاز آعمالمم. 
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التخصص ١‏ فتند إجابة التمارين 


کے 


فندقة إدارة فندقية 


SE E AES 
حقوق الفزيل:‎ - 
لزل اة آن يفل اكان ا ل له وسكت به طرال فن الافامة الهى غلبهاء كا‎ 
يحق له الاستفادة من الخدمات العادية بالفندق بما 2 ذلك استخدام الغرف والأماكن العامة بالفندق.‎ 
واجبات النزيل:‎ - 
أن يكون الحجز له وللأشخاص المذكورين عند إتمام الحجز.‎ 
سالرت 9 5ار و م 2 ارف‎ 
يكون النزيل مسؤول عن خسارة آو أي تلف لآي شئ ك الفندق بسببه آو بسبب ضيوفه.‎ ١ 
لا يسمح للنزلاء بإحضار حيوانات إلى الفندق دون موافقة مسبقة من الفندق.‎ ١ 
تحتفظ إدارة الفندق بحقها 4 وقف أو خفض أي ضوضاء يحدثها النزلاء والتي تسبب‎ ٠ 
إزعاجاً ومضايقة للنزلاء اللآخرين.‎ 
U OLEN E EOS N LEN, 
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التخصص ۱ فند المراجع 


فند إدارة فندقية 
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